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Resumen

Corella Alfaro, Daniel (2023Propuesta de mejora para el proceso de gestién de solicitudes de
cambio para el equipo Global Operations de la empresa manufacturera de bienes basado en
las buenas praatas de la industria[Trabajo Final de Graduacion, Instituto Tecnoldgico de
Costa Rica]

En esta investigacion se busco la presentaciamdegropuesta de mejora para el proceso de
gestion de las solicitudes de cambio para el edaipbal Operationgle la empresaanufacturera
de bienespues se identificaranconsistenciapor parte de los miembros del equiplos clientes
gue se tradujen endolencias que afeatan la percepcion de la calidad y el valor obtenido en el
resultado final del procesAlgunas de las dolencias mas importantes que se pueden mencionar de
manera breveson los tiempos de espera prolongados para la resolucion de solicitudes y la
inconsistencian la revision destas.

Es asicomqa por medio de un enfoque mixtee ejecutamuna serie de analistaalitativos y
cuantitativosque inicialmente buscabandentificar las principales dolenciapresentes en el
proceso, estdesde el punto de vista de los clientes ymhosmbios del equipo que ejee@ubn el
procedimientopara astontar coruna vision clara de los puntqse regerianmejora

Ya identificados los puntos que demandaban mepgstys fuerorpriorizados junto con la
organizacioncon el objetivo de establecemales podriaser contemplados de manera inmediata
para una propuestasi como la validacién de los resultados obtenidos a partir de una posible
implementacion.

Por medio de estas iniciativas, se expusa propuesta que permipérfeccionapuntos clave
en elproceso y ademas se proporciomd plan de implementacién gfienciona como una guia
para la futura constituci¢tanto de las mejorasmediatas como de las mejoras pontemplar a
largo plazo.

A partir de la implementaciénle laspropuestasla empresa lgré mejorar la calidad del
servicio entregadyg con estcel nivel desatisfaccion del cliente en torno al resultado entregado.
Ademas, la mejora del proceso peitnghorrar costos por medio de la no tercerizacion de dicho
servicio.

Palabras claves: Propuesta de mejora, proceso, mejora de procsslcifjudes de cambio,
identificaciébn de mejoras, plan de implementacion.
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Abstract

Corella Alfaro, Daniel (2023mprovement proposal for thehange request management process
for the Gbbal Operations team from the goods manufacturing company based on good
industry practices[Final Graduation Projectnstituto Tecnoldgico de Costa Rica]

In this investigation, the presentation of an improvement proposal for the change request
management process for the Global Operations team of the goods manufacturing company was
sought, since inconsistencies were identified on the part of the team mamdbeing clients that
were translated into ailments that will affect the perception of quality and the value obtdhesd in
resultof the process. Some of the most important ailments that can be briefly mentioned are long
waiting times for the resolutioof requests and inconsistency in their review.

This is how, through a mixed approach, a series of qualitative and quantitative analyzes
were carried out that, initially, sought to identify the main ailments present in the process, this
from the point of vew of the clients and the members of the teameketutethe procedure, in
order to have a clear vision of the points that required improvement.

Once the points that required improvement were identified, these were prioritized, together
with the organizéion, with the objective of establishing which ones could be considered
immediately for a proposal, as well as the validation of the results obtained from a possible
implementation.

Through these initiatives, a proposal was presented that allowed key ipdiné process
to be perfected and an implementation plan was also provided that functions as a guide for the
future constitution, both for immediate improvements and improvements to be contemplated in the
long term.

From the implementation of the propds the company managed to improve the quality
of the service delivered and with this the level of customer satisfaction regarding the result
delivered. In addition, the improvement of the process allowed for cost savings through-the non
outsourcing of gd service.

Keywords: Improvement proposal, process, process improvement, change requests, identification
of improvements, implementation plan.
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de Costs

Nota Aclaratoria

Génerd:

La actual tendencia al desdoblamiento indiscriminado del sustantivo en su forma

masculina y femenina va contra el principio de economia del lenguaje y se funda en
razones extralinglisticas. Por tanto, deben evitarse estas repeticiones, que generan
dificultades sintacticas y de concordancia, que complican innecesariamente la redaccion
y lectura de los textos.

Este documento se redacta de acuerdo con las disposiciones actuales de la Real Academia Espafiola
con relaci-n al us o d etlempb ge@clagarqoe estamosl adfasar dedad . A
igualdad de derechos entre los géneros.

! «Los ciudadanos y las ciudadanmaglos nifios y las nifiasRecuperado de:
http://lwww.rae.es/consultas/lasudadanog/-las-ciudadanagos-ninosy-las-ninas
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1. Introduccion

En este apartadse introduce el tema por tratar ehproyectq asi como una descripcion
detallada de larganizacion, el problema ptwabajary losobjetivos asociados a esta investigacion
entre otros

1.1. Descripcion General

La empresa marfiacturera de bienes (la empreda,ahora en adelantsg posiciona hoy dia
como una de las empresas lideres del mercado en torno a la manufactura de bienes. Dicho
posicionamiento es gracias al esfuerzo de muchos empleados que aportan su grano de arena para
mantener el prestigio y la calidad que caracteriza a la empresda Parpesa Costa Rica se ha
posicionao como su centro de tecnologégacual procesa miles de solicitudes a nivel mundial en
torno a los distintos procesos productivos y tecnoldgicos de la organizacion.

Con base en lo anterida calidad de los productos ldeempresae alcanzgracias al trabajo
arduo de distintos empleados involucrados en ktinths procesos de la empresa, muchos de los
cualesenfrentan problemasrecesidades de negocio relacionadoslasrservicios ybeneficios
con los que cuentan dentro de lgamizacion para su bienestar. Por consigujesgede suma
importancia que estos puedan contar con un punto de entrada o0 mesa de servicio agil para la
resolucién de dichos problemas y necesidades.

Actualmenteel equipo de trabajo encargado de cubrir las solicitudes de cambio asociadas a
estos servicios alojados en ServiceNow cuenta con el proceso adecuado para clabgran
demandalo cual provoca ellescontento gqr parte de los clientes y ilcumplimierio por parte
del equipo de trabajési pues, Epresente documento busca generar un analisis inicial del proceso
actual para identificar dolencias dentro de este.

La mejora de este proceso permi@eimplementacion déniciativas que aportan valor al
negaio por medio del mejoramiento de la experiencia para los clientes finales en torno a los
servicios que se $ofrecen.

En las siguientes secties se detallan ampliamente temas cehumntexto de la emsa, la
situacion problematica patesarrollar y los posibs beneficios que se esperan a partitade
realizaciondel proyecto. Asimismo, en apartados posteriores se detallan asipegtotantes
como los objetivos, justificacdy el alcance del pyecto, mismosque ayudan a tener una
perspectiva mas clara de lo que se va a realizar.
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1.2. Antecedentes

A continuacionsedescribe la organizacion en la que se rzeadi trabajo final de graduacion
presentando una breve resefia historica de edteoptexto organizacional en el que se encuentra
la empresa en Costa Rica.

1.2.1. Descripcion de la organizacion

La empresae fundd hace mas de cigfios erEstados Unidgscomo una empresa productora
de jabones y candelas. Inicialmensaus fundadores vendiandividualmenteestos productos
aprovechando el exceso de grasa animal que se generaba en la época, siendo esta la principal
materia prima de los productos que vendian. Fue asi otieadelantseunen para formar la
empresa durante una de las principalésiscfinancieras del siglo XIX\{alero, 2022, @rr. 2).
Desde entonces, como mencitm@mpresds.f-a) en su pagina web dénkedlIn, estda venido
creciendo para convertirse en una de lasmmgciones lideres en la venta de productos de
consumo en todo el mundo.

Con mas de sesemntarcas, muchas de ellas lideres en el mergadon presencia en mas de
ciento ochentpaisesla empresa ha logrado llegar a mas @06 millones delientes en todo el
mundq con el objetivo dgenerar un impacto positivo por medio de sus produizbg como lo
menciona la emprega.f-b).

La empresa inicié operaciones @osta Rica en el afio 199% la mano de los esfuerzos del
pais por atraer gonesas internacionalesl respectofernando Calderén (s.f.) menciona que

Ademas, la ex ministra deomercio exterior Dyala Jiméneecitada por el Ministerio de
Comercio Exterior de Costa Rica (2019) menciona que

Como pais hemos pasado de operacionedtderolumen y menos complejas a actividades
mas sofisticadas y de alto valor agregado. En esta transformacion hemos sido acompafiados de
empresas como la empresa que han aportado en esta evoluarosigo protagonistas. (pry.4

Con esto, es posible afiarque la empresa ha sido pionera en el desarrollo laboral, productivo
y tecnologico dé€osta Rica desde hace mas de vaiites Asi pues, prafraseando a la empresa
(s.f-c), la organizacion emplea a mas ded® personas en Costa Ripar medio de unidades de
negocio como contabilidad financiera, recursos humanos, logistica de suministros, ventas y
tecnologia de informacion, siendo esta ultima una de las mas importantes al fungir como el
principal centro de Tl de toda la organizacion.
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Para esta empresa bede de San José funcipmatualmentecomo wo de los puntos
principales en cuanto aervcios tecnoldgicos y productivopara los distintos enfgados
alrededor del mundo.

1 Misién
Parafraseando a la emprdsd.-d), su mision edrindar productos y servicios de marca de

calidad y valor superigpque mejoren la vida de los consumidores del mundo, ahora y para las
generaciones venideras.

1 Vision
Por su parte, de acuerdo danempesa (s.fd), su vision se enfoca en como ser y obtener

reconocimientaomo la mejor compafiia de productos de consumo masivo y de servicios en el
mundo.

1 Valores
La empresa (s-fl) destaca como sus principales valores:
1 Integridad
Siempre tratamos decer lo correcto.
Somos honestos y directos entre nosotros.
Operamos dentro de la letra y el espiritu de la ley.
Defendemos los valores y principiosldeempres&n cada accién y decision.

Estamos basadamn datos e intelectualmente honestoslefender propuestas, incluido el
reconocimiento de riesgos.

1 Liderazgo

Todos somos lideres en nuestra area de responsabilidad, con un profundo compromiso para
generar resultados de liderazgo.

Tenemos una vision clara de hacia donde vamos.
Enfocamos nuestragcursos para lograr objetivos y estrategias de liderazgo.

Desarrollamos la capacidad de entregar nuestras estrategias y eliminar las barreras
organizacionales.
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de Conta

1 Propiedad

Aceptamos la responsabilidad personal para satisfacer nuestras necesidades emmercial
mejorar nuestros sistemas y ayudar a otros a mejorar su eficacia.

Todos actuamos como propietarios, tratamos los activos de la Compafiia como propios y nos
comportamos teniendo en cuenta el éxito a largo plazo de la Compaifiia.

1 Pasion por ganar

Estamos dadidos a ser los mejores en hacer lo que mas importa.
Tenemos una sana insatisfaccion con el statu quo.

Tenemos un deseo apremiante de mejorar y ganar en el mercado.
1 Confianza

Respetamos a nuestros colegas, clientes y consumidoliegmgresay los trdamos como
queremos que nos traten.

Tenemos confianza en las capacidades e intenciones de los demas.

Creemos que las personas trabajan mejor cuando existe una base de confianza.

. 4
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1.2.1.1. Equipo de trabajo

El equipo deslobal Operationgs el encargado de gestionar las distintas solicitudes de cambio
e incidentes relacionados con los diversos servicios internos ofrecidos por una unidad de negocio
a los empleados de la empresa. Estos servicios son utilizads por los clientes finade
(empleados) como por los encargados de las unidades de negecadrecen sergios a dichos
clientes finaleyy son consumidos panedio de catélogos de servi@pjados en el sistema de
gestion de solicitudeServiceNow

Asimismo, gracias a las capdades de procesamiento de tiquetes (entiéndase tiquetes como
las solicitudes de cambio o incidentes que se mencionaron previamente) cualquier tipo de cambio
gue se desee realizar en alguno de estos servicios o cualquier tipo de incidente que se necesite
resolver también relacionado con los servicie® procesa por medio dgerviceNow Cabe
mencionargue estos catalogos de servicio estan a disposicion de los clientes en sitios web alojados
eneste mismo sistema.

El equipo cuenta con diversasuerdos aivel de servicios (SLAs por sus siglas en inglés) e
indicadores de desempenfio (KPIs por sus siglas en ingl&spdos a estos mism@sra evaluar
la calidad de los resultados en los distintos procesos que se involucran en la gestiopatel®os ti
solicitudes realizadas. Dichos acuerdasvel de servicipson creados y ejecutados dentro de
ServiceNowpor lo cualtambién es posible llevar un control a nivel del mismo sistema sobre el
estado de su cumplimiento.

El equipo deGlobal Operatios esta conformado por sgigrsonasque se encuentran en su
totalidad localizadas en Costa Rica. El equipo es el encargado de brindar soporte para el sistema
ServiceNowy también se encarga de gestiquarinicio a fin el proceso de solicitudes de cambi
e incidentes para el sistema. Dado @ezviceNowesta dividido en méiples aplicaciones y
serviciosel equpo de trabajo esta divididaegun las areas técnicas y necesdate negocio que
se presentarestas personas se encargan de evaluar las solicitudes que ingresan segun su area de
expertise y son llamaddschnical Product Owners

Ademas, se cuenta con DevOps Manageque se encarga del correcto funcionamiento de
los procesos de DevOps en el egupunPortafolio and Test Manage&ue se encarga de gestionar
y calendarizar (segun los procesos de DevOps) la implementacion de las solicitudes que son
aprobadas por loBechnical Product Owners

El estudiante que realiza el proyecto desempefia el l@bdafolio and Test ManageEste
equipo de trabajo se encuentra bajo la tutela déamagerque se encarga de mantener una vision
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holistica del trabajo realizado perequipo y de brindar apoyo y guia a los miembros del equipo.
Se presenta en Eigura 1 el organigrama del equipo.

Fi gd®bmgani grama Gl obal Operations

Global Operations
Manager

¥ h 4 h 4

Technical Product
COwner

Technical Product
Owner

v

A

¥

DevOps Manager

A

¥

Portafolio and Test
Manager
(Estudiante desarrollador
del proyecto)

Technical Product Technical Product
Owner Owner

Nota.Elaboracion propia, 2023.

1.2.2. Trabajos similares realizados dentro y fuera de la organizacién

En esta seccion se realigaa descripcion breve yethllada sobre otrdsabajos, proyectos o
investigaciones que se han realizado dentro y fuera de la organjzacjae funcionan como
insumos para el analisis de la situacion actual del proyecto.

1.2.2.1. Proyectos Internos

Luego de unaavision interna en logepositoriosde laorganizacion, no se identificaron
proyectos similares llevados a cabo demteda empresa. De igual formao se lan realizado
proyectos semejant@gsra la unidad de negocicebequipo en los cuales se basanteproyecto
y proyecto de graduacién
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1.2.2.2. Proyects Externos

En cuanto ahivel externo, se identificaroalgunos proyectos similas&ue pueden facilitar la
comprension déa situacion actual del proyecto. Entre los proyectos externos identificados se
pueden mencionar los siguientes.

1 Propuesta de mejora de proceso de gestion de peticiones, incidentes y problemas en
empresa naviera

De acuerdo corDrtega (202Q)el proyecto consistié en la documentacion formal de los
procesos de gestién de incidentes de sernvsagun las buenas practicas de COBIT 2019. Por
medio de dicho marg¢se lograron identificar buenas précticas y puntos de mejora en el proceso
inicial dela empresa naviera que fueron Utiles para la formulacién de la propuesta.

Si bien ste documento no tiene un enfogompiamente hacial mejoramiento de un proceso
ya implementado, se utilizard como un insumo imporiantes brinda perspectiva y claaaide
la utilizacién de COBIT 2019 como un marco de referencia para la comparacion del proceso inicial
con el proceso propuesto. Ademas, este incluye tareas de documentacion formal de procesos que
pueden ser Utiles para este trabajo.

91 Desarollo de una propuesta de autevaluacion para la Gestion de Cambios de TI

Hernandez (2008) utilizéste trabajo de graduacion para presentar el estado actual de una
empresa en torno a su proceso deigeske cambios. Este proyecto resultdportante pues a
pesar de no presentar una propudstagroceso como tal, se enfqmincipalmente en desarrollar
una autoevaluacion de dicho procedimigoo medio de las buenas practicas de ITIL.

El documentaesultdutil para esteanteprogcto y proyectale graduaén, ya que funcioné
como recursqyue facilita la comprensién sobekproceso comparativo entre las actividades de la
empresa y las buenasacticas propuestas por ITIL. Asimismo, mostré puntos importantes por
considerar al realizar una propuesta de raejor

1 Propuesta de mejora del proceso de monitoreo de la cartera de proyectos

Jiménez (202Q)presentd un proyecto que consisid una propuesta de mejora en torno al
monitoreo de la cartelera de proyectos de una empresa. Este proyecto no incluye unia pi®pues
mejora para un proceso similar al que se estudiara en este antepygyestecto de graduacion,
sin embargopresenta informacion importante sobre la gestion de una cartelera en la organizacion
Por lo tanto, funcioné como insumo para compretdenas practicas en torno a la gestion de
portafolios, lo cual se encuentra alineado con el contexto de este anteproyecto.
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1.3. Planteamiento del problema

En esh seccidn se desarrolla la situacion problematicapalizar misma que se encuentra
en el equipdGlobal Operationgde la empresa. Ademas, se expolmanresultados o beneiis
gue se pretenden obtener a partir del desarrollo derestecto.

1.3.1. Situacion problematica

En este apartado se ddabecon detalle la sitacion problematicda cual esestudiadacon el
fin de presentar alternativapie sea de valor para larganizacion. Dicho problema se identifico
por medio de una entrista estructurada que se real@dn miembro del equip@onuna vision
holistica deproblema. Esta entrevista puede ser consultadaApéeldice AEntrevista para la
identificacion del problema

El problema que se identifica consiste en, giesde hace apromadamente tresiesesy por
diversos factores de negocge ha dado un incremento en la cantidad de solicitudes que debe
procesar el equipd_a identificacion déncrementogle més de umesen los tiempos dentrega
loscomentaris de los clientes relacionados ¢osimismos tiempos de entrega,il@onsistencias
en los resultados entregadeinconsistencias en el proceso en genesatienciéque el equipo no
cuenta con procesos Optimos para maredfjarentementel portafolio actual de solicitudeBor
consiguiente, se genanaa gestiémpoco efectiva de dichas soliaites.

En laTablal se muestran las métricas del equip@has métricas son consideradagorno
a la gestion de solicitudes de cambios e incidgntgsto conotros indicadores se logra
evidenciar el probima.

TablKaPl s asociados al cumpl i miento de solic

Proceso Nombre Descripcion

Gestion de solicitudes dg Tiempo promedio dq Indica la cantidad de tiemp

mejora cumplimiento de una solicitu| establecido paraesolver ung
de cambio solicitud de cambio o servigic
Tiempo promedio d¢ desde que se abre hasta qu
cumplimiento de unaolicitud | completa Posteriormente, s
de servicio cierra la solicitud cuando ¢

cliente da su aprobacion.

Gestion dencidentes Tiempo promedio dq Indica la cantidad de tiempg
resoluciéon de un inciden{ establecido paraesolver un
critico. incidente ya sea de priorida

8
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Tiempo promedio d¢ menor, mayor o criticauna
resolucion de un inciden{ vez que este es abierto.
mayor.
Tiempo promedio (o
resolucibn de un incident
menot

Nota Elaboracion propia, 2023.

Para una mejor comprension acaftebproblemase presental diagrama causa y efectolan
Figura2, con el fin dadentificarlascausas del problemay los efectos de este. En dicha, fsgura
puedenidentificar distintas causas asociadagpadblema,entre estas se destdearotacion de
personglque propicié la aparicién de una curva de aprendizaje para algugrobros del equipo
y quedificultd el flujo normal de los procesos de desarrollo de solicityd@imentcél tiempo en
algunas tareas que ejecutabliahos integrantes.

A nivel de cada solicitud, se presentan inconsistencias en la definicién de los requerimientos
por parte del cliente, asi como una inadecwexienacionde los tiempos y recursos necesarios
para el cumplimiento de las solicitudes, esto genera dificultdddsaa de gestionat portafolio
de solicitudes por desarrollar

A nivel general, otro punto que dificultta gestion de las solicitudes radica &n
implementacion de proyectos quesu vezpropiciaron la creaciode nuevas solicitudes, esto
simplemente por la aparicion daevas necesidades de negocio.

Finalmente, a nivel de procesos se presentan algunas tareatifiquiéan la correcta
consecucion de las solicitude®moautaierre de las solicitudes y procesiss aprobacion que
generan cuellos de botella.

E 9
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Fi g@biaagrama Causa y Efecto

Personal Proyectos

Rotacion de personal por

parte del proveedor del
desarrollo

Comunicacion inefectiva con
los clientes

N

Desconocimiento de procesos de
negocio por parte del nuevo
personal del equipo desarrollador

— Mecesidades de negocio

\

Aumento en el flujo de
solicitudes

\

Implementacion de
proyectos grandes

Andlisis inadecuado de los
requerimientos del negociopor ——*
parte de los TPOs

4 I

Duracion excesiva
del tiempo de
entrega de las
solicitudes de

cambio

L9 J

h 4

Proceso de aprobaciones
de solicitudes inefectivos

/

Desconocimiento de su
efectividad en grandes flujos
de solicitudes

Impresicion en la estimacion
del tiempo de desarrollo de ——»
las solicitudes

Inadecuada priorizacion de las
solicitudes tanto para su
aprobacion como para su

implementacion

Solicitudes Procesos

Nota. Se considera un proyecto grande todo aquel que conlleve mas de 1 mes de trabajo para su
consecucioén. Elaboracion propia, 2023.
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1.3.2. Justificacion del proyecto

En esta seccidon se presentas razones por las cuales se esta desarrollandpregeetq
desde la perspectiva de la situacion actual de la empresa, tecnologias actuales y buenas practicas
de la industria.

El TEC (s.f.) describe al profesional de la carrera de Administracidnedaolbgia de
|l nformaci - n ( at i-fegodadlanque fietnita unandptigne Mtegeatid@ entre las
necesidades o requerimientos de las diferentes areas funcionales de la organizacion y las
soluciones propuest ar 2).pAdema, baafrasednde & SECdsH.) el | 0
profesional de ati funge como un potenciador de la informacion y la tecnologia en las empresas
para el cumplimiento de los objetivos estratégicos de las organizaciones.

Con base en lo anterior, es posible compreledienportancia del rol de un profesional ati en
el descubrimiento e implementacion de oportunidades de negocio en torno a las capacidades de TI
de las organizacioneé&simismo, se evidencigue este perfil es ideal para la resaacde la
problematica propuestn elPlanteamiento del problemaues el profesional ati esapaz de
analizar la informacion actual y lasgacidades tecnolégicpara propaer una solucién acertada
basandosen los recursos con los que cuenta la orgaion.

Ademas se debe mencionar que el profesibati estudia diversas areas para obtener una
vision panoramicaobre diversas problematicastre las que destacadministracion de pcesos
de negocio, con referentes coiarlon Dumas conwslibro Fundamentos de la administracion
de pocesosy Dan Madison, autor del libriMapeo de procespsrejoramiento de procesos y
gestion de procesos: una guia practica para el mejoramientdujieldie informacion y trabajo

Por otro lado, el profesional ati se capacitala@administracion y entrega de servicios de
tecnologiaareaen la que se estudian las buenas practicas del marco de trabajo de Axelos ITIL 4
y donde ademasse estudian conceptosmo la entrega de servicios de Jayvice deskgestion
de cambios y solicitudes entre otros. Finalmente, y no menos importante, se debe mencionar que
parte de los conocimientos del profesional ati son los sistemas de informacién empresariales
profundzando en distintos tipos de sistemas de informacion y sus capacidades, asi como en los
sistemas mas utilizados en la actualidad por la industria.

Dado que el proyecto actual busca mejorar el proceso de gestion de las solicitudes recibidas
por el equipo d&lobal Operationsse evidencida importancia de contar con el conocimiento en
torno a la gestion de procesos de negguies por medio de este conocimiemisposible evaluar
el proceso actual e identificar las dolencias que preaehialmente el proceso.

atl
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Relacionado con lo anterior, el proceso, que requiere mejari@cuentra en un equipo de
mesa& de servicios que no conoce realmente su nivel de madurez en torno a la gestion de los
servicios de Tl la entrega de valor de est@spesar de que aplicamuchos de los conceptos
fundamentales en esta area. El conocimiento de las buenas practicas presentadas en el marco de
trabajo ITIL 4 y sus conceptos, Bsxdamental para entender como el equipo esta entregando valor
y siesta cumpindo con las l®nas practicas de la industria.

Por ultimo,la utilizacion del sistema de solicitudgsrviceNoves parte importante del proceso
de gestion de solicitudes de cambpyes la totalidad de las solicitudes se procesan por medio de
este sistemale informacion. Asi pues, se recalaamportancia y la necesidad de conocer como
operan estos sistemas, ya que mscesario para la identificacion de puntos de mejora y la
utilizacion de las capacidades dedtema dentro de la propuesta palizar.

Gracias a estas capacidadegy@sibletrabajar erlos tiempos de entrega de las solicitudes de
cambio y con estpmejorar el nivel de satisfaccion ks clientes y la calidad del servicio.

1.3.3. Beneficios esperados o aportes del Trabajo Final de Graduacion

1.3.3.1. Beneficios Directos

1 Visibilidad de la situacion actual del proceso de gestion de solicjtpdesnedio de la
documentacion de dicho proceso.

1 Identificacion de unauta de mejora para el proceso.

1 Estandarizacion del proceso de gestionsdécitudes de cambjopor medio de la
documentaciéwlel proces.

1 Mejora en el indicador de desempefio relacionado con el tiempo de cumplimiento de una
solicitud.

1 Definicion deun plan de implementacigrara las mejoras propuestas

1.3.3.2. BeneficiosIndirectos

1 Aumento de la satisfagm de los involucradopor medio del mejoramiento del proceso

Reduccién de incidentes gracias a la estandarizacion y mejora del proceso actual.

1 Disminucion en el tiempo de entrega de valor a la organizaciémeutio dda resolucion
oportuna de las solicitudes de cambio.

=
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1.4. Objetivos del Trabajo Final de Graduacion

En esta seccion se preseaktabjetivo general y los objetigeespecificos, mismos que son la
basepara combatir la probleméatica presente esnipresa.

1.4.1. Objetivo General

Elaborar una propuesta de mejora del proceso de gestion de solicitudes|qisi
Operationspor medio debuenas practicas de la industgara la disminucién del tiempo de
resoluciénde solicitudes de mejgrasto durante elegundo semestre del 2023.

1.4.2. Objetivos Especificos

1 Analizar el proceso @ gestion de solicitudes actuaitilizando buenas practicas de
administracion d@rocesos de negocio para la identificagygoriorizacionde puntos de
mejora.

1 Formular mejoras en el@eeso utilizando los puntos ideritcadosbasads en las buenas
practicas de la industria paracamparacion con los indicadores de desempefio del proceso
actual.

1 Desarrollarun plan de implementacidrasado en las buenas préacticas dedastriapara
la ejecucion de las mejoratentificadas.

1.5. Alcance

En esta seccién se desarralla manera detallada el alcarel proyecto y se identifica,
ademas, lo que quegar fuera de este.

El proyecto actual consiste en una propuesta de mejoea ysamproceso de gestion de
solicitudesde cambio, por medio dees fasessegun lo planteado por Dumas (2018) y Madison
(2005):

Fase 1. Analisis del procesd?ara la primera fase se busca estudiar a fondo el proceso actual
de gestién dsolicitudes de cambio, por lo cusé documentard el proceso por medio de las buenas
practicas de notaciéon de modelado de proceso de negocio.

La idea principal de esta primera fase es la identificacion de posibles dolencias para el equipo
deGlobal Operationgen torno a las tareas e instrumentos involucrados al momento de recibir
las soligtudes de cambio, esto a partir de andlisis cualitajhvasantitativos. Asimismo,gra
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comprender la situacion actual se aplicardn algunos instrumentos de recoleccién de
informacion.

Una vez comprendidas de manera general algunas de las dificultades experimentadas con
el proceso, se procedera con el analisiditativo. Para esto, seealizardé tres estudios
especificos: el analisis de valor afiadido y analisis de desperdicios.

En cuanto ahnalisis cuantitativose realizara un analisis de flujo y un analisisaa. Por
medio de los estudiorencionadosse podran identificar puntos de mejora especificos dentro
del proceso actual y estos puntos de mejora podran ser utilipadteriormentgpara la fase
dos.

Finalmente, se realizara un analisis de brecha utilizando marcos de referencia de la
industria. B importante que en esta fase se den las reuniones necesarias para tener claro el
proceso actual y las distintas problematicas que rodean dicho prques® esto es
fundametral para obtener un resultadfustado a la realidad del equipo de trabajo.

Fase 2 Redisefio del procesoUna vez documentado y estudiado correctamente el proceso
actual, en la fase dos gecedera a proponer un procedimiemigjorado de forma iteratiyan el
gue distintos cambios seran contemplados y validados con la contraparte de la organizacion
Ademas, en esta fase se expondaarbrechas identificadas para asegurar la inclusion de buenas
practicas que ayudaran a mantener la calidad del procesmamg mientras se aplican las
mejoras identificadas.

Por ultimo, wa vez seleccionada la vesifinal del proceso redisefiado, se aplicaran nuevos
analisis para validar el proceso mejorado.

Fase 3.Definicion de la propuesta Parafraseando a Dumas (2Dl tercera fase deberia
consistir en la implementacion del proceso mejoradtoembargodado que el proyecto actual
consiste en una propuesta fercera fase consistira en dmcumentaciénde un plan de
implementaciorcomo propuesta pala utilizacion a la hora de ejecutar las mejoidara estcse
entregaranicialmente una priorizacion de las mejgrks cual va a incluir tanto las mejoras
implementadagn el proceso mejorado como aquellas mejoras que no fueron seleccionadas
Ademas, sentregarain plan que servira como guia pamaluir las mejoras en el proceso de una
manera menos riesgosa y mas estructurada

Por medio de estas tres fases se busca entregaoducto final que pueda ser utilizado dentro
del equipo como una propuesta de mejoras para el proceso gotue § su vezpueda ser
considerado para una futura implementacién formal.
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1.6. Supuestos

En esta seccion se describendagosiciones que se realizan emb al proyecto. Asi pues, se
han identificaddos siguientes supuestos:

1 Se contaraan la informacién relacionada conpbceso para su estudio.
1 Secontara con disponibilidad inmedigiara la atencion de consultas dedycto.

1 Se contara con la participacion individual de los clientes del equipo en reuniones
previamente agendadas.

1 Se contara con interés por parte de los involucrados del proyecto para participar en
actividades relacionadas con este.

1 Se podra contar cond tiempos y datos reales del proceso para trabajar de una manera mas
acertada.

1.7.Entregables

En este apartado se describen los enttegasociados al proyecto, los cuaedividen en
entregables del producto como tal y entregabéegeabtion del proyecto. Estosntribuiran al
desarrollo del trabajo final de graduacion en la organizaogmcionada con anterioridad.

1.7.1. Entregables del producto
En esta seccidn se expores entregables asociadoka objetivos del proyecto.

71 Diagrama BPMN del proceso actualEste entregable consiste en una documentacion del
proceso actual por medio de la notacion BPMN.

1 Informe del estado actual del procesoEste informe brindaina perspectiva del estado
del procesppor medio de una serie de analisis que son ejecutados en el proceso actual. Se
definen en este documento los puntospdeteso que cuentan con puntos ipeorar.

1 Diagrama BPMN del proceso mejorado Consiste en un diagrama BPMN que incluye
los puntos de mejora identificados por medio de los andlisis.

1 Propuesta de mejora:Consiste en la entregke una posible priorizacién de las mejoras
para su futura implemgacion segun el grado de dificultadel beneficio obtenido. Se
brinda ademés un plan de implementacion para estandarizar y estrugilaaifieacion
en torno a lamplementacion de las mejoras
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1.7.2. Entregables Académicos

En esta seccion spresentan los entregables académicos que se generan a partir de la
realizacion del proyecto.

1 Anteproyecto: Documento formal que expoleedefinicion del proyecto de graduacion.
Incluye secciones como introduccion, objetivos, alcance vy justificacion.

1 Inform e final: Informe con los resultados del proyecto y las evidencias de su desarrollo.

1.7.3. Gestion del proyecto
En esta saion se describen las técnicas o recuesuxiados a la gestion del proyecto.
1.7.3.1. Cronograma

En esta seccién se presenta el cronograma dgbgimncon una primera version de las fechas
y los principales entregables del proyecto.

El cronograma del proyecto se puede consultar Ap@hdice D. Cronograma del proyecto
1.7.3.2. Minutas

En esta seccidn se prase el formato de las minutas por utilizarlags reuniones.

La minuta por utilizar puede ser consultada ef\pgndice B. Minuta de reunion
1.7.3.3. Gestion del cambio

En esta seccidn se presenta la filarpara la gestion de cambios, la cual permite llevar un
control de los cambios que se solicitan o quetafeel alcance del proyecto.

La plantilla de gestion de cambios puede ser consultada®g@etlice C. Plantilla de gestidon
decambios

1.8. Limitaciones

En esta seccion se describen los factores que podrian afectar ladajemigroyecto. A
continuaciérse muestratas siguientes limitaciones:

1 No es posible accedemtguna informacion de caracter confidencaino I salarios
de los empleados
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1 No se cuenta con documentacion en torno al proceso involucrado en el proyecto.
1 Dificultad por parte de los involucrados para asistir a las reuniones agendadas.

1.9. Exclusiones deproyecto

En esta seccion se describen los entregables o productos que no seran incluidos en el desarrollo
del proyecto.

1 No se contemplaran subprocesos involucrados con el proceso general. Ejemplos de
estos subprocesos son procesos ejecutados pos padenas a la empresa. Estos
pueden ser identificados, pero no estudiados a fondo.

1 El proyecto Unicamente contemplara la evaluacion de la propuesta de mejora del
proceso, la implementacién del proceso mejorado no esta contemplada en la ejecucion
de esteroyecto.
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2. Marco Conceptual

En el capitulados se abordadistintos conceptos claweteoriagjue rodean el problema y su
importancia en el entendimientodgsarollo de una posible solucion ate. Estos conceptos
senaran la base de las decisiones pmmar en elcapitulo tres correspondienteal marco
metodologico

ParafraseandoReidl (2012) se entiende que el marco conceptuage como una basedrica
gue sustentt toma de decision& torno a algunos procedimientos a la hora de reunir y analizar
los datos con los que se va a trabajar. En otras palabbasddedrica defingna guia oportuna
paratomar decisiones relacionadas @wocesos de investigaciomyetodologias.

Relacionado con lo anterian el marco conceptusé desgben conceptos relacionados con
diversos tépicos contemplados en este documeoioo lo son Igestion de procesos de negocio;
la gestion de solicitudes de camlsegun el macdereferencia de la Biblioteca de Infraestructura
de Tecnologias de Informacion (de ahora en adelante ITIL por sus siglas en gegt§) de
tecnologias de informacidosegun eimarco de referenci@OBIT; e informacion en torno a los
sistemas denformacion.

2.1.Gestion de procesos de negocio

De acuerdo coDumaset al. (2018)lagestién de procesos de negocio (de ahora en adelante
BPM, por sus siglas en inglésg puede entender combproceso de mejorar y optimizar los
resultados de unarganizacion por medio del estudio yn@jora de los misnsprocesos de dicha
empresa

Asimismg Madison (2005) tien@ina perspectiva muy similar con respectea@icepto de
BPM, pues parafraseando|aste menciona quichadisciplina buscda mejorade los procesos
de negocio para optimizar la calidad del trabajo realizado y el flujo de la informacion entre las
distintastareas del proceso.

Por otro lado,Page(2010) menciona que BPM consiste enalmento de lafectividad
organizacional por medio Hestudio, disefio, implementacién y monitoreondejoras en los
procesos de negocio.

Parael presente proyecto se busca describir dos conceptos imporéacesnados cOBPM,
como lo sorel modelado de procesosasimetodologias de BRMegun distintos autores. Esto
brindara una basslidapara entendguosibles etapas necesarias para la realizacion del proyecto.
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Antes deprofundizar erdichos conceptos, es importamencionaiquetodoBPM cuenta con
unciclo de vida que ayuda a modelar y mejorar los distintos procesos que se deseardsibsjar
ciclos de vida cuentan con distintas etapasada una de ellasuentacon un niamero de tareas
asociadas.

SegunBarrera et al(2018) un ciclo de vida d88PM cuenta como minimg, de manera
general con cuatro fasegrimerq la fase de modelado, en la cual se identifican procesos que se
deben mejorar; segundia fase de implementacipen la que las mejoras son integradas a los
sistemagstercerq la fase de monitore@n la cualse mantienemanalisis y revision constante a
los cambios realizados y finalmentefd@ge de optimizacigren la que se optimizan los procesos
de ser necesario por distintos factores de negocio.

2.1.1. Metodologias de gestion geocesos de negocio

Parafraseando a Real Academia Espafiola (s$9 define el concepto de metodologia como
el conjunto de métodos que se siguen en una investigacion ciefdida tanto, las metodologias
de gestion de procesos de negociadeBnen como pasogor seguir pardograr las mejoras
buscadas en dichos procesos.

SegunBarrera et al. (2018fiuna met odol og2a tiene una rel ac
vida. Por lo general, IBBPMS (Sistemas dgestion de procesos de negodieijden a seguir un
ciclo de vida definido y una metodologia los incorgora ( pAsi@les,el ciclo de vida
proporéona una guia del estado actual en el que se encuentra la gestion de un prtxeso
metodologia asociadadécho ciclo de vidaprovee una serie de tareas que se deben cumplir para
la correcta finalizacion de cada etapa del ciclo.

Para el presente proyecto se estudiatintas metodologias de gestion de procesos de negocio
segun distintos autorgsara validasusperspectivas propuestas de ciclos de vida BPM

2.1.1.1. Marlon Dumas

Parafraseando a Dumas et al. (20&8BBPM busca la mejora de oportunidades basandose en
los distintos objetivos que tiene la empreSlarespecto, cadempresaienedistintos objetivos
por lo que cada una tendré su definicion de qué es una oportunidad. Por estsraapartante
contar con uriclo de vidaque pueda ser aplicado a cualquier prooeganizacional sin importar
el objetivo que spersiga.

En este asq Dumas propone un ciclo de vida orientatla@rcamiento de arriba abajo “op
down de ahora en adelant@ues este ciclo de vida busca la identificacion de los procesos que se

atl

19



Propuesta de mejora para el proceso de gestién de solicitudes de cambio para el equipo Global Operations de la
empresa manufacturera de bienes basado en las lpranfisas de la industria TEC Teenoldgico

de Costa Baca

asocian a la resoluciéde un problemao consecucion de umbjetivo, para asi estudiar
posteriormente dichos procesos.

Tal y como se muestra enfggura 3, Dumaset al. (2018)presenta un ciclo de vida con
distintas actividades gntregabledos cuales son explicados seguidamente.

La primera actividade enfoca en lidentificaciondel proces, en la cual se enumeran aquellos
procesos ligados al problema que se busca soluciDoeante este prodemientose delimitan y
documentan estos procespses, posteriormente, se deben seleccionar losepda trabajados
en las siguientes etapas del ciclo de vida.

Fi g8€iacl o de wiegadsnd eDuBrraM et al
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En la siguiente etapdamadadescubrimiento deproceso sedocumental estado actual de
los procesos que se van a estuddapartir de estose obtiene un modelo de dichos procesos en
alguna notacioestandarde ser posible.

Nota.Dumas et al. (2018)

En cuanto a la tercera etappamadaanalisis del procesaeidentifican los distintos problemas
asociados a los procesos que se estan estudiando. Esto se realiza poderdidersas
evaluaciones que pueden ser aplicadas phtener resultados en didbs indicadorey que
brindan indicios sobre el estado del proceso.
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La cuarta etapaonsiste en eledisefio del procesdn esta etapa se identifickas mejoras
gue sedesearaplicar a partir de los resultados obtenidos en el proceso de apdiisemente,
se obtiene la documentacion del proceso mejorado.

En la quinta etapdlamadaimplementacion del processe ejecutan los cambios identificados
y seleccionadodDurante esta etapa se realizan procesos de gestion para la implementacion de los
cambiosy, ademasse deben implementar iniciativas de automatizacionagogen las nuevas
tareas y procesos mejorados.

La sexta etapa se denommanitoreo del proces@nestaserecolecta informacion relevante
del proceso mejoragdana vez que este se encuentra en funcionamiento, esto para determinar cémo
se comporta dicho proceso en relaa@én la consecucion de los objetivos definidos inicialmente.

Una vezidentificados los problemass importante priorizar cuales deben ser implementados
y para esto Dumas et al. (2018) propone la técnica del cuadrantedPlGKquese categorizan
los distintos problemas identificados en un cuaskegun la dificultad el grado de beneficio de
implementar cada cambiDependiendo del cuadrante en el que cada problema,sepesible
priorizarlas mejoras seleccionadas.

2.1.1.2. Dan Madison

Si bienMadison no e$a mejor opcion por consideran cuantoal diagramado de procesos
este presenta ideas interesanmtdacionadas cofa propuesta de ciclo de vida de BPM que
propone

Madison (208), proponeque se deben identificar los proceqas estan afectando el correcto
funcionamiento de la organizaci@sto por medio dguince sintomas que se deben identificar y
eventualmentepriorizar. A continuacion se explican Ie$ntomas mencionados por Madison

1 Los clientes no estan felicesSe puede identificar al encontrar indicios de quejas,
problemas de calidad en los resultadpsi no se cumplen las expectativas que debe entregar el
proceso. Cuando un cliente presenta quejatas deben seesueltas con la mayor brevedad
posible.

1 Algunas tareas tardan demasiadoSi una tarea se puede completar en un tiempo corto y
esta tardanas de lo habituase puede deducipor sentido comdmue hayun problema que debe
ser resuelto.

1 Eltrabajo no se realiza correctamente la primera vezEn este caspse busca identificar
procesos en los que sEalizan errores excesivos y persistertescuales propician eltr@so en
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el trabajo. Asimismo, en esta categorie pueden identificar procesos qtrabajan con
informacion incorrectancompleta o del todo no presemta informacion necesaria.

1 La gerencia asigna personas gbroblema, pero este no mejora:Este problema se
presentaya sea cuando se solicitan personas constantemente para un proceso y este,rmm mejora
cuando la rotacidde personal para el proceso es constande ya misma manerao se ve un
cambio significativo en los resultados negativos de este.

1 Los empleados presentan frustracion al trabajarL.os empleados se quejdabido a las
dificultades para trabajar en determinado prodesdrustracion indica que un proceso cuenta con
problemas que se deben resalver

1 El procesose trabaja endistintos departamentos yprovocaque estos se culpen entre
si: Cuandcel procesase trabaj&ntre distintos departamentos, se identificacgaa departamento
le acredita a los demas el problema

1 Los procesos no son medidos y controladogste sintoma se presertaando no se
monitorean los resultados pesar de que el procesea consistente.

1 Los activos no se encuentran trabajandoMadison menciona que los activos que no se
encuentran realizando alga tareageneranresultados reactivo®n lugar de ser utilizadale
manera proactiva.

1 Se presenta redundancia de datosSe presenta cuando hay dificultades al compatrtir la
informacion por inconsistencias en las bases de datos organizacionales

1 Demasiadas revisiones conducen a un trabajo ineficientEste sintoma se presenta al
momento de contar con demasiadas aprobacamnebkprocesdo que conduce a cuellos de botella
y reduce la calidad del proceso

1 Se presentan casos complejos, excepciagmly especiales de manera comuiste
sintoma se refiere @asos que se salen de lo ordinados procesos y quena vez aparecen
generan problemas significativos y dificiles de solucionar.

1 Los procedimientos establecidos son modificados para agilizar el trabaj@uando se
deben realizar cambios en el proceso establesedpuede deducir que el proceso regular es lento
y presenta problematicas que se deben solucionar.

1 Nadie gestiona el procgo total: Cuando se tiemgprocesos que se trabajan entre distintos
departamentos y cada uno gestiona su grupo de taeas cuenta con un mapeo del estado y
resultados del proceso general

1 Se invierte dinero en elproblema, pero este no mejora:Similar alsintomade asignar
personas al problema, cuando se invierte dinero problema,pero se siguen presentando los
mismos resultados negatives importantedentificar si seestdn asignando recursos monetarios
o tecnoldgios al problema que no estan generando cambios positivos.
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T Se invierte tiempo Esteasmtargase refere & que s rsalucianano :
los problemas de manera reactiparo no se esta atacando el problema de un prpegacue
este no ocurra de nuevdna vez identificados estegntomas en los procesasg deben priorizar
tomando en cuent objetivo que se desea alcanzar.

Seguidamente, Madisd8005) proponediez msosdivididos encuatro fasegdal y como se
muestra en l&igura 4. E40s seran desarrolladascontinuacion

El primer passe denominantroduccion al redisefio del procegoconsisteen una serie de
reuniones para definir los procesos que se van a trabajar. Dentro de este proceso s& incluye
analisis de sintomas mencionado anteriorméienismo, @r medio de este pase logra definir
un alcance parel proceso de gestidon y essreencillo justificarlo a las gerencjas comprender
los objetivos que se buscan alcanzar.

El segundo passellamacreando el equipg, en estesedefine un equipopara lamejora dé
proceso.Dicho equipo puede wmluir un gerente de proyectosn equipo de mejoss el cual
consiste en personas que trabajan estrechamente con el puocEsulitador que se encarga de
proveer direccion en metodologias y tareas agildsalmente un experto en tecnologias de
informacion.

El tercer passe denommacrear el diagrama de flujo as (el diagrama ass, se refiere a un
diagrama del proceso en su estado actkaleste passecreaun diagrama de flujen el que se
muestre el proceso actual con sus distintas tareas

Seguidamente, se realiza wrdrevista al clientela cual consisten una serie de myentas
gue ayudaran a comprender cudles son las necesidades que tiene el cliente gortmesnalsi
como preguntas que surjan a partir de la realizacion del diagrama de flujo del proceso actual.

Por su parte, ejuinto paso lleva como nombcemparativa y buenas practicasn este paso
se realizan investigaciones para determio@mo esta ejecutandola competencia procesos
similares,asi como un estudio de las buenas practicas de la inderistescenarios de negocio
como los que se desean mejorar.

En el sexto paso, que se denonredisefio de hoja limpiazada miembro debe presentar una
propuesta para un nuevo proceso. Asimismo, debe trabajar todas las ideas para buscar un redisefio
del proceso actual, que pueda ser testeado en futuras etapas.

En cuanto al séptimpasq este consiste goresentar el redis® a las altas gerenciapor
consiguiente, se deben expoloe cambios seleccionados para los procesos. Durante estlapaso
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gerencia evalla los cambios y realiza las preguntas necesarias para sniaollso mejorar los
procesosy para asegurargple cualquier riesgo esta siendo contemplado y gestionado.

En el siguiente paso depeesentar el redisefo al equipo y los clientesr lo tanto, se muestra
el redisefio a los demas involucradpara que estos puedan validar que los cambios estan
contribuyendo a disminuir sus preocupaciones, las cuales fueron identificadas al inicio del ciclo
de vida.

Cabe mencionar, que tanto el séptimo como octavo pasdgen trabajarse como un proceso
iterativo, en el que se implementen constantes mejoras hasta encontrar el proceso o procesos
Optimos.

Por su parte, eloveno pasdlamadoimplementar el redisefi@onsiste en ponam practica
las mejoras seleccionadas implementarlas en el ambiente de prodiiccEs importante tomar
en cuenta que cada cambio tiene sus riesgos y estos deben ser gestionados correctamente.

Finalmente, kdécimo paspllamadoinstalar métricas y mejora continu@onsiste en la
implementacion de métricas que puedan evaluar constante los resultados obtenidos por el
proceso, asi como procesos de mejora continua para corregir posibles desvios en el camino.

Por otro lado, mivel de andlisises importante menciondos cuatro ¢éntes que propone
Madison.

El primerose conoce coméente de frustraciory, tal como lo menciona Madison (2005)
Adi agnoses the process from the perspective o
frustrations people experience wheeaesoddsuelag t he
perspectiva de los que trabajan en él. El propdsito es aprender qué frustraciones experimentan las
personas cuando hacen su trapajo

El segundse denomingente del tiempgel cual,parafraseando a Madison (2009 de suma
importanciapues es un punteritico para la satisfaccion del cliente

Por otra parte, el tercer lente es conocido ctente del costy, segunMadison (2005)es
utilizado para entender el costo del procasinial, el costo del proceso mejorgdel consumo de
dinero por parte de cada tarea de un proceso.

FinalmenteMadison (20@5) menciona quel cuarto lentedenominaddente de la calidads
enel quese evalla la calidad de los productos o serviciosgudrecena partir de la ejecucion
del proceso.
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2.1.1.3. Susan Page

En el caso de Paige, geesenta una perspectiva niésnicaenfocada eta reingenieria de los
procesos y la gestion de la catidbuscando la simplicidad y entendimient ciclo de vidapara
gue pueda ser implementado de manera senBtla.medio dediez pasos que pueden ser
consultade en laFigura 5, Page (2@0) proponeuna ruta de trabajpara la mejora de proceso
Dichos pasose describea continuacion.

Desarrollar el inventario de procesosonsiste emlefinir un listado de todos los procesos de
negocio relevantes para poder priorizagias/entualmente trabajarlagegun corresponda.

Establecer la baseen estepasoseestablece un alcance para el proyecto de BREldefine
una guiaque contribuye gestionar mejor los recursos.

Dibujar el mapa del procesaonsiste erel diagramado del procesel cual contribuira a
entender cémo funcionayudara a definir mejor el alcance y a entenderlo desde el punto de vista
del procesoAsimismo,simplificardel trabajo al implementar tareas de mejora.

Estimar el tiempo y el costen este passe analizal tiempo del proceso y el tiempo de ciclo
del proceso actual, de la misma manera se estima su costo.

Verificar el mapa del procesa@onsiste en una validacion con participantes importantes del
proceso que pued aportar ideas y disminypor medio de su retroalimentacida probabilidad
de errores.

Aplicar técnicas de mejoraen este paso se aplican mejoras al proceso de una manera
organizada.

Crear controles internos, herramientas y métricasnsiste endefinir métricas y controles
gue ayden a validar los cambios implementadogwaluarsi estos estagenerandaesultados
positivos.

Testear y retrabajarconsiste ewrear un plan de testeo y mejoras para los cambios aplicados
al proceso.

Implementar el cambi@n este paso dmisca introducir los cambios seleccionagas medio
de un plan definido.

Impulsar la mejora continugresenta fases para la implementacion de la mejora continua en
el proceso.
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Fi gb€iacl o de vida de BPM seg¥%wn Page
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Nota. Page (2010)
2.1.2. Notaciény Modelado de Procesos de Negocio

Para el modelado del procese utilizara un estélar de modelado llamadgusiness Process
Model andNotation(BPMN, de ahora en adelante) o notaciérgdstion de procesos de negocio.
De acuerdo cosignavio (s.f.) estetipo deestandar busca el modelado de proced®snanera
gue estos sean entendibles para los distintos participantes que labalrarisgno Sibien puede
resultar complejpeste buscaimplificar el procesppor medio de un diagramadasimplifica el
salto que va dmledisefar el procedoastamplementarlo.

Relacionado con lo anterioBumas et al. (2018) menciona que el BPMN puede ser un
modelado complejgero quea su vezpermite solventar la gran iy@ria de necesidades en torno
al modelado de procesos.

Asi pues,ado procesestaconformado por eventos y actividadBsimas et al. (2018yefine
un evento como algo que pasa de manera instantanea y una actividad como algo que conlleva un
tiempo para ser ejecutad@ada evento y actividad en un proceso tiene una forma de ser

ati .



Propuesta de mejora para el proceso de gestién de solicitudes de cambio para el equipo Global Operations de la
empresa manufacturera de bienes basado en las lpranfisas de la industria TEC Teenoldy -u,...

de Conta

diagramado en BMN, segun su naturaleza y acciq@or lo tanto,esimportante comprendéda
simbologia de cada upal menos de los mas generales.

En laTabla2 se muestran las simbologias mas utilizadas.

Tab2Eal ement os b8sicos de model ado

Elemento Descripcion Notacion
Evento Un evento es algo que pasa er
transcurso de un proceso
coreografia Estos afectan el fluj

del modelo y usualmentetienen O
una causa yun impacto o

resultado Existen tres tipos de
eventos: inicio, intermedio y fina
Actividad Una actividad es un térming
genérico para el trabajo que u
compariia ejecuta en un proce

Las actividades son utilizadg

tanto en procesos estandeomo
en coreografias.

Compuertas Se utilizan para controlar la
divergencia y convergencie los
flujos de secuencia de un procgs

una coreografia. Marcas intern
indican el tipo de comportamien

de control.
Flujos de| Un flujo de secuencia adilizado
secuencia para mostrar el osth enel que se >

ejecutan las actividades en
proceso y en una coreografia.
Flujos de mensajq Es utilizado para mostrar el fluj
de mensajes entre dos participar

o—_—————— >
gue estan preparados para envis
recibir dichos mensajes.

Asociacion Una asociacion es U#ada parg — —  coeeeeeeseeesseesssense
relacionar informacion y artefactq =~ e >
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Elemento Descripcion Notacién
con los elementos gréficos
BPMN.
Contenedor Un contenedoes la representacid

gréfica de unparticipante en un
colaboracion Sirve para dividir
organizar las actividades dentro
un mismoparticipante.

Carril Un carrii es una subparticio
dentro de un proceso de un
contenedor.

Name

Name
MName | Name

Objeto de dato | Un objeto de dato prove
informacion sobre lo que neces
una actividad para ser ejecutad
lo que produce

Mensaje Un mensaje es usado paaficar E

los contenidos d& comunicacion
entre dos participantes

Nota. Elaboracion propia partir de OMG (201), 2023.

2.2.Gestion de Servicios de Tl

Segun Axelos (2019), "Services are the main way trghnizations create value for
themselves and their customers" (p. 13) [Los servicios son la principal forma en la que las
organizaciones crean valor para si mismos y sus clientes]. Asi pues, mediante los servicios, las
empresas crean un ciclo continuoedrque los clientes generan valor al negocio al utilizar sus
servicios y, estos a su vez, generan beneficios a los clientes.

Ademas, prafraseando a Axelos (2018% importante tomar en cuenta las cuatro dimensiones
de la gestion de servicios a la horantgorar un proces@ues estadeben ser consideradas el
trabajo realizado para alcanzlms objetivos de un servicidestas dimensiones pueden ser
observadas en Rigura 6.
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Figécbas cuatro di mensiones de | a gesti- -n de

Information
and technology

Products |
and services !

Environmental Social
factors //ﬁ factors
Qlue

L

Partners Value streams
- and suppliers and processes

Legal
P}

-~ Factors
; Every dimension is affected
~~-" by multiple factors

Nota. Obtenido de Axelos (2019).
Segun Axelos (2019algestidon de servicios estd compuestacpatrodimensiones

1 La organizaciény las personas: Esta dimension hace referencia a la gestion de los
objetivos estratégicos organizacionales y a como un servicio apoya dichos objetivos para
su cumplimiento. De laisma manera, el cumplimiento de estos objetivos por medio de
los servicios provee valor a los mismos clientes. La otra parte de esta dimension, son las
personas, quienes deben entender sus capacidades y roles dentro de la creacion de valor
entre el sendio y el cliente.

1 Lainformacion y la tecnologia:Es importante la gestién de las distintas tecnologias que
brindan soporte a un servicio, asi como la informacion que es generada, a partir de estas
tecnologias, pues estos son los insuprogipales para la creacion de valor al brindar
informacion util para su gestion en torno a la entrega del mismo. La empresa debe
asegurar la disponibilidad, confiabilidad y accesibilidad de la informacion para su
correcto uso.

1 Socios y proveedoresSe pwden presentar distintos niveles de asociacién entre las
distintas partes queonforman una relacion de servicio. Es importatiteensionarel
grado de involucramiento y formalidad presente entre los spa@scomprender los roles
y responsabilidades quleben ejercer cada uno. Cada empresatdets una estrategia
alineada coml grado de involucramiento y formalidad de cada parte dentro del contrato
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1 Flujos de valor y procesos:La ultima dimensidnestd compuesta por las distintas
actividades, flujos de trabajo, controlespgocedimientosque se deben ejecutar para
alcanzar los objetivos acordados dentro de un servicio.

Asi pues, Aelos propongrincipios yprocesos para la gestide los servicios gl valor que
estosentregansin embargogstos no seran documentados a fondo para términos del presente
proyecto.

No obstante, es necesario mencionar algunas de las practicas de gestion generales y de servicio
gue recomienda Axelos (2019), mismas que forman parte de las cuatro dimensiones de la gestion
de servicio. La primera practica que se menciona es el controhaddio, que consiste en la
gestion de los cambios de un producto o servicio. De manera que todos los cambios deben ser
gestionados y evaluados por una persona capaz de entender el impacto que involucra un cambio,
pues todo cambio debe mantener un balantes los beneficios obtenidos y los efectos de estos
en las personas involucradas.

La segunda préactica por menciorarla mesa de servicigue,parafraseando a Axelos (2019)
€S un ente que provee un punto para que los usuarios puedan reportaemgidetititudesde
manera que estos puedan ser gestionados correctamente para su implemadeanis) Axelos
(2019) menciona que el equpde una mesa de servicio debe contar con entrenamiento y
competencia en torno a distintas unidades y capacidiedesgocio para entender y diagnosticar
las necesidades que presenta cada persona en su cambio. Estas practicas seran desarrolladas con
mayor detallex continuacion

2.2.1. Mesa de servicio

Segun ITIL(2011b) existeuna serie dactividades que se deberalizar en torno a la gestién
de la operacion de servicipsira que estas funcionen correctamente en una organizestas
actividades son llamadas funciomiesla operacion de servicios y una de estas funciones es la mesa
de servicio.

Ademas|TIL (201b) def i ne | a me ghe simdle pomtet contact foousecso mo 1
when there is a service disruption, for service requests or even for some categories of request for
change ( RF @iuoicofupto decbrabtgpard los usuarios cuandayhuna disrupcion
para los requerimientos de servicio o incluso para algunas categorias de solicitudes de cambio
(RFC)]. Por lo tanto, se pued@rmarquela mesa de servicio se encarga de gestionar y coordinar
las solicitude®n torno a un servicilast que esta solicituseacompletada.

Al respecto ITIL (2011b) menciona:
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(Service desks) not only handles incidents, escalates incidents to problem management staff,
manages service requests and answers questions, it may also provide an interface for other
activities such as customer change requests, maintenance contraveedicitnses SLM,

service asset and configuration management, availability management, financial management
for IT services, and IT service continuity managem@gnt157

[(Las mesas de servicio) no solo manejan incidentes, los escalan al persorsiiodedge
problemas, gestionan solicitudes de servicio y responden preguntas, sino que también pueden
proporcionar una interfaz para otras actividades como solicitudes de cambio de clientes,
contratos de mantenimiento, licencias de software, SLM, activaemncio y gestion de
configuracion, gestion de disponibilidad, gestion financiera de servicios de Tl y gestion de
continuidad de servicios de TI].

La mesa de servicio tiene distintos objetivos y responsabilidades, ITILb28&fine los
siguientes:

1 Registro de todos los incidentes/solicitudes de servicio relevantes detalles, asignando
categorizaciones y codigos de priorizacion

1 Proporcionar investigacion y diagndstico de primera linea

Resolver incidencias/solicitudes de serviciprainer contactcssiempre que sea posible

1 Aumento de incidentes/solicitudes de servicio que no se puede resolver dentro de los plazos
acordados

1 Mantener a los usuarios informados sobre el progreso

1 Cerrar todas las incidencias resueltas, solicitudes y otraadks

1 Realizar encuestas/devoluciones de llamadas sobre la satisfaccidon del cliente/usuario segun
lo acordado

1 Comunicacion con los usuarios

1 Actualizacién delConfiguration Management Systdmajo la direccidén y aprobacién del
activo y la configuracion del servicio gestion si asi se acuerda.

=

En unanesa de servicj@s importante comprender los nivelegpdesonal necesaripues tal
y como lo menciona ITIL (201), i Ca | | r at e satile and oftenan the samg day thel
arrival rate may go from very atasagdidamadapueder v | ov
ser volatil y en un mismo dia la tasa de llamadas puede ir de muy alta a muydrdatanto, es
importante mantenem monitoreo de la tasa de llamadas para gestionar de manera adecuada los
recursosA la hora deconsiderar el personal se deben considerar los siguientes, zeagis | TIL
(2011b):
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1 Expectativas de servicio al cliente.

Requisitos comerciales, como presupuesto, llamédagpos de respuesta, etc.

1 El nivel de herramientas de autoayuda disponibles y automatizacion del manejo de
solicitudes de servicio

1 Tamafo, edad relativa, disefio y complejidad del Catalogerdeios e infraestructura de
TI.

1 El nimero de clientes y usuarios a los que dar sopofaetores asociados comamero
de clientes y usuarios que hablanemguaje diferentg nivel de habilidad.

=

2.2.2. Solicitud de cambio

Al igual que en la gestion de operones de servicio$TIL (2011a) presenta un aserie de
principios guia para lplaneacion e implementacion de la transicion de serviEgiss principios
cuentan con procesos de transicién de servicios que contribuyen al correcto funcionamiento de los
servicios. Dentrale estos processe encuentrka gestion de cambios.

ITIL(2011a) define que el pr op - stocontrol tbedifedyche ofppe st i - n
changes, enabling beneficial changes to be ma
[controlar el ciclo de vida de todos los cambios, proporcionando cambios benefenostzs
menor cantidad de disrupciones adesvicios de TI].

ITIL (2011a) define los siguientes objetivos en torno a la gestion del cambio:

1 Responder a los requisitos de negocio cambiantes del cliente mientras maximiza el valor y
reduce incidentes, interrupciones y retrabajos.

1 Responder a lasolicitudes de cambio empresariales y de Tl que alinearan los servicios
con las necesidades del negocio.

1 Asegurese de que los cambios sean registrados y evaluados y que los cambios autorizados
sean priorizados, planificados, aprobados, implementados, daotagns y revisados de
forma controlada.

1 Asegurese de que todos los cambios en los elementos de configuracion queden registrados
en la gestion de configuracion sistema.

1 Optimizar el riesgo empresarial general.

De manera general, los cambios son gestionadiosiedio de unsolicitud de cambio o RFC
por sus siglas en inglédg.IL (2011a) definel a s ol i ci t u d afdrmal pragposal foroa ¢ o mo
change to be made. It includes details of the propoksadge andanay be recorded on paper or
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el ectr oni cund propuestalfarmal paré yue $e haga un carmuloye detalles del
cambio propuesto y puede ser registrado en papel o electronicamente.]

En laFigura 7, ITIL (2011a) muestra un proceso basico para la implementacién de un cambio.
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La Figura 7 muestra un proceso normal para la gestion de un cambio por medio de un RFC
en el que inicialmente se crea el RFC por parte de una persona que solicitbie! Est® RFC
esregistrado en gistema y evaluadpor una persona que toma la decision de continuar con el
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proceso aechazar el cambjsegun las caracteristicas del proceso, el valor que este aflade y la
necesidad y estado del negocio.

Seguidamentesi el cambio es aprobado, se autoriza el desarrollo y testeo de este para continuar
con elmovimiento del cambio al ambiente de producgidmalizar con el cierre de la solicitud
de cambio.

2.3.Gestion de TI

I BM (s.f.) define | a gesti-n de TI como el A
tecnolog?a de |l a informaci-n de unaAsnsmpani zaci
ServiceNow (s.f.) define que dicha pr8ctica 0
operaciones Yy los recursos de TI, incluidos la estrategia, el servicio, la gestidbn de activos, la

seguridad, | as operaciones y | o0os riesgoso (pr

Los awnces tecnolégicos han ido incorporando en las empresas la gestion de la informacion
por medio de distintas tecnologias. Dichas tecnologias se han convertido en un pilar fundamental
en el funcionamiento de las empresas, creando una alta dependencis piErasibprocesamiento
de informacion y la toma de decisiones. Por esta razon, con dicho crecimiéatpresentado
también una necesidad de gobernar los distintos sistemas y tecnologias de informacion.

La gestion de Tl viene a solventar la necesidadaineada por medio del manejo de los
distintos recursos tecnoldgicos involucrados en el proceso de cumplimiento de objetivos
organizacionales.

ServiceNow (s.f.) menciona los siguientes beneficios que puede obtener una empresa por
medio de una correcta dém de las tecnologias de informacion:

T Identificacién de los requisitos de los sistemas de TI

T Optimizacion de los presupuestos de Tl

T Supervision de la seguridad y el cumplimiento

1 Gestion de la seguridad de. Tl

1 Implementacion de nuevos sistemasld®s, software y hardware
f Servicios de soporte técnico

Asimisma, ServiceNow (s.f.) define una serie de aspectos importeetéesonados cola gestion
de Tl Estos aspectos pueden ser consultados Eigleia 8 y seran desarrollad@scontinuacion

atl

36



Propuesta de mejora para el proceso de gestién de solicitudes de cambio para el equipo Global Operations de la
empresa manufacturera de bienes basado en las lpranfisas de la industria TEC Teenoldgico

de Costa Baca

Fig8Aapectos de | a gesti- -n de TI

Asset management

Service Operations
management management
Aspects of
ITmanagement

Business Risk
management management
DevOps Security

operations

Nota. Obtenido de AXELOS (2019).

El primer componente de la gestion de Tl es la gestidn de sergoese encarga de manejar
los procesos de gestion de incidentes, cambios, problemas y solicitudes. Este componente busca
mejorar y mantener los procesos involucrados en distintos ardbitasempresa.

El siguiente componente es la gestidn de actiyesestacentrada en la gestién de los activos
en todo su ciclo de vidgara minimizar problemas que puedan surgir en sus distintas etapas.

Otro componente es la gestion de las operacignesse encarga de gestionar las herramientas,
recursos y rendimientos de las distintas tecnologias, soluciones y recursos tecnoldagcos y
informacion.
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Asimismo, se menciona el componente de gestion empresauaglsimilar a la gestion de
operacionesbusca gestionar los recursos desde una perspectiva de cumplimiento de objetivos,
esto para mejorar la entrega de valor de Tl a las o@aaires.

Por otra parteDevOps es un componente de la gestion de Tl que gestiona los procesos de
desarrollo y operaciones de, @le manera que se pueda manejar la informacion y los recursos de
una manera integral por medio de metodologias agiles.

El compmente de operaciones de seguridad busca gestionar el uso de las tecnologias existentes
y los procesos operacionales de Tl para mantener protegidos los distintos activos digitales de la
organizacion.

Finalmente, la gestion de riesgos se encarga de lamdstlos riesgos de @kela disminucion
de un posible impacto negativo que pueda sernistos.

Uno de los marcos mas importantes en torno a la gestion de Tl es el marco de referencia
COBIT 2019, este marco setalla a continuaciéon

2.3.1. COBIT 2019

Taly cano lo menciondSACA (2018) A COBI T es un marco de refe
|l a gesti-n de |l a informaci-n y | a tecnolog?a,
comprender que la informacion y la tecnologia son factores quidizan a lo largo y ancho de
la empresa para la consecucion de los objetposio tanto, la implementacion del marco de
referencia no se limita Unicamente al departamento de TI.

COBIT busca brindar gujiganto en la gestigncomo en el gobierno de Tide manera
independientepues tal y como menciona ISACA (28}, estos son conceptos distint@e esta
forma,el gobierncse definecomo la gestion de las necesidades de las distintas partes involucradas
en el cumplimiento de los objetivos organizaciesala priorizacién y toma de decisiones y el
monitoreo de lasiteccionedefinidas para el cumplimiento de dichos objetivos.

En cuanto al término dgestion este se defineomo la planificacion, ejecucion y monitoreo
de las actividades de un 6rganogddierno para alcanzar los objetivos organizacionales.

Por otra parteCOBIT 2019 esta dividido en distintos produc¢teegun la etapa de gestion de
Tl en la que se encuentre una organizadtara términos del presente proyecto se prestara especial
atencon al producto llamado COBIT 2019: Objetivos de gobierno y gestion.
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Este marco de referenceegun SACA (2019) dAdescribe de for ma
principales del gobierno y la gestion, los procesos incluidos en ellos y otros componentes
relaci onadoso (p. 10).

COBIT 2019 define una serie de objetivos de gestién y gobierno que son necesarios para que
la informacién y tecnologia contribuyan a alcanzar los objetivos estratégicos de la empresa. Estos
se dividenen dominios que los categorizan poopdésitos y areas de actividad.

En elAnexol. Modelo Core deCOBIT se puede consultar el modelo core de COBIT 2019
donde se muestran los distintos objetivos mencionados.

De igual manerapara que los objetivos de gobierno y gestion puedan ser desarra@lados
cabalidad, es necesario que una organizacion cuente con un sistema de gestion que estd compuesto
por una serie de componentes. Estos componentes pueden ser consultaBiggienda
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Fig@€Camponentes del sistema de gesti -n

Procesos

Servicios,
infraestructura Estructuras

y aplicaciones organizativas

Sistema

Personas, de gobierno Principios,
habilidades politicas,
y competencias procedimientos

Cultura,
éticay

. Informacion
omportamientg

Nota. Obtenido de ISACA (2@

Es importanteobservarque uno de los componentes de este sistema de gestion son los
procesosquienesson definidos por ISACA (2 como Auna serie de pr 8§
organizadas para lograr determinados objetivos y producir una serie de salidas que contribuyan a
laconsecuci -n de | a totalidad de | os objetivos

A nivel de objetivos de gestién y gobierres importante mencionar dos: cambios de Tl y
peticiones de incidentes de servicio.

ati

Pagina40



Propuesta de mejora para el proceso de gestién de solicitudes de cambio para el equipo Global Operations de la
empresa manufacturera de bienes basado en las lpranfisas de la industria TEC Tecnologico
ke s Rica

El objetivo BAIO6T Cambios de Tles definido podSACA (2019) como el encargado de
AEval uar todas | as solicitudes de cambi o para
servicios de I&T; y evaluar si el cambio afectara negativamente al entorno operativo e introducira
riesgos i ndxWeptableso (p.

Por otro lado, el objetivo DSS@2Peticiones e Incidentes de Servjdiosca segun ISACA
(2019)AiLograr wuna mayor productividad y minimi za
rapida de consultas e incidencias de los usuarios. Evaluaragdtome los cambios y hacer frente
a los incidentes del servicio. Resolver las solicitudes de los usuarios y restaurar el servicio como
respuesta ante. incidenteso (p. 237)

Estos objetivos seréan de utilidad para evaluar el proceso de gestién de soligtadeio.
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3. Marco Metodolégico

En este capitulo se desarrolla el marco metodoldgico, el cual consiste en exponer la forma en
la que se recolectaron y estudiaron los datos obtenidos para la recoleccion y analisis de resultados
relacionados coal proyecto de propuesta de mejora para el proceso de solicitudes de cambio.

El capitulo abarcaecciones ere$ que se defineal tipo de investigacién y senfoque,asi
comosu disefiofuentes de informacigrherramientas de investigacigor utilizar, poblacion,
sujetos de investigaciog,el procedimiento metodologico

3.1.Tipo deinvestigacion

Segun Escudero y Cortez (2018) existea tipos de investigacion cientifica segun el proposito
perseguido, estos son la investigacion basica o purenydstigacion aplicada.

La investigacion purasegunEscudero y Cortez (2018e caracteriza porque se enmarca
Yoani camente en | os fundamentos te-ri cHEnotrassi n t
palabras, lanvestigacion pura solo busganerar nuevos conocimientos en torno a un fenémeno
sin involucrarse efa aplicacion de las teorias que rodean dichos conocimientos.

Por otro ladpCaballergcitado porEscudero y Cortez (2018)efinela investigacidon aplicada
comofiaquella que se da como un conjunto de actividades destinadas a utilizar los resultados de
las ciencias, asi como las tecnologias, en el proceso de producciéon en masa: industrial, agricola,
comerci al , eEstei®tdeinvestgac({Gm difer&ngig de lpura,busca la aplicacion
del conocimiento técnico desarrollado para la solucién de la problematica identificada.

Asi puessededujoque el tipo de investigacidque corresponde al presente proyectdets
tipo de investigacion aplicad@ues para dicho proyecgtse busé la presentacion y futura
implementacion de una propuegtse conbaseenun sustento teérigtogreremediar la situacion
problemética identifiada.

Seguidamentese procede a definir el enfoque de la investigacion para el presente proyecto.

3.2.Enfoque de la investigacion

Segun Herndnde2 a mp i e r i et al . (2018) l a investiga:
procesos sisteméticos, criticos y empiricos que se aplican al estudio de un fenébmeno o problema
con resultado (o el obj et i vogsignifideequealmp | i ar
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investigacion busggpor medio del analisis conceptual y la recoleccion de gdestadiar una
problematica para obtener un resultado o conclusion.

Para Hernande@ampieri et al. (2018)a investigacion cuenta cdresenfoquegrincipales:
el enfoque cualitativpel enfoquecuantitativo y el enfoquemixto.

Asi pues, de acuerdo cbternandezSampieri et al. (2018), la palabra cuantitativa, en el area
de | a investigaci - -n, se define como Aun conj u
para comprobar Ci e}t @m basal gnoes anterion seededuce ue.la 5
investigacion de enfoque cuantitativo conlleva una serie de pasos que deben ser ejecutados en un
orden especifico para que puedan cumplir con su finalidad.

Ademas, para Hernand&a mpi er i et al . (2018) ALa rut a
gueremosestimma | as magni tudes u ocurrencia de | os f e

Por otra parte, en el enfoque cualitativo, segun Herna®dempieri et al. (2018)f e |
investigador comienza el proceso examinando los hechos en si y revisando los estudios previos,
ambas acciones de manera simultdnea, a fin de generar una teoria que sea consistente con lo que
esta observandoquewe r e 0 ( p. 7 ) HernghdeiSamipiernebal. (2@18)rdarante el
proceso de un enfoque cualitati van surgiendo preguntastes durante y después de la
recoleccion y andlisis de datos.

Finalmente, el enfoque mixteegun Hernande3ampieri et al. (2018fonsiste en

AUn conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos de investigacion e implican la
recoleccion y el anais de datos cuantitativos y cualitativos, asi como su integracion y
discusién conjunta, para realizar inferencias producto de toda la informacién recabtaa (
inferencia3 y lograr un mayor entendimiento del fendmeno bajo estuio651)

Ademas, Chencitado por Hernande3ampieri et al. (2018Hefine este enfoque conibl a
integracion sistematica de los métodos cuantitativo y cualitativo en un solo estudio con el fin de

obtener wuna Afotograf2aodo m§Ror sapamgplbhaesoraet a.e | fe
parafraseado por Hernandampieri et al. (2018d ef i ne e | e n f engcangnuomi Xt o
en donde se mezclan los enfoques cuantitativo y cualitativo, centrandose mas en uno de ellos o
d8ndoles el mismo pesoo (p. 651).

Con esto se entiende gudicho enfoqueconsiste erla utilizacion de datos numeéricos,
textuales, verbalesjmbdlicos y de otras clases para el estudio de un fenbmeno.

Una vez comprendidos estos enfogque®mando en cuenta sus caracteristicas principsdes,
pudo determinagque el enfoqueue se utilizgara el presente proyecto esrexto, pues a pesar
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de que no se va a partir de una hipotesis comeetajecutaon una serie dandlisis y herramientas
de caracter cualitativo y cuantitativo

El proceso o fendmenee estudiédesdesu estado naturakstoinicié por medio de un
entendimiento del contexto del procescse identifi® el problema en estelambién, cabe
mencionay quela recoleccion y andlisis de los datos no s®les un proceso estandarizado ni
estadistic@womo taj sino quesecentroen la utilizacién de herramientas y técnicas de recoleccion
de datoslas cualesgueron utilizadassegun las necesidades del proyecto.

Una vez definido el enfoqumor utilizar, se define el alcance de la investigacion.
3.3. Alcance de la investigacién

SegunRamos (P19 Eniel alcance exploratorio, la investigacion es aplicada en fenébmenos
gue no se han investigado previamente y se tieinéeegs de examinar sus caracteristicas( p . 2 )
Esto significa quepor medio del estudio de recursos cualitatigesbusca entendel resultado
entre la interaccion de un fendmeno o situacion problemétitdas personas y el ambiente que
lo rodean.

Por su parteHernandezSampieri et al. (2018¥efineque elestudio exploratrio es utilizado
cuando elp r o p - s examinareus fendmeno o problema de investigacion nuevo o poco
estudiado, sobre el cual se tienen muchas dudas o no se ha abbotdédo ( p. 106) .

Ademas, los autores mencionan que el estudio exploratorio encuentra sentido cuando se
identifican conocimientos o investigaciones poco documentadas y estudiadas en @acid
problematicaHernandezSampieri et al. (2018) menciona que

Los estudios exploratoripgeneralmente no constituyen un fin en si mismos, sino que
determinan tendencias, identifican areas, ambientes, contextos y situaciones de estudio,
relaciones potenciales entre variables; o establecen el tono y direccion dgyacieses
posterioes mas elaboradas y riguroggs107)

Con base en la informacion anterice dedujo que el proyecto tiene un alcance de
investigacion exploratorjqpuesse busé entender gdidades en torno a un proceso gae ha
sido previamente estudiado ni documentddomanera formaly cémo esto afecta el entorno
humano y tecnolégico que lo rodea.

En el siguiente apartado gefine el disefio de lavestigacion.

44

atl



Propuesta de mejora para el proceso de gestién de solicitudes de cambio para el equipo Global Operations de la
empresa manufacturera de bienes basado en las lpranfisas de la industria TEC Tecnologico
L | . R s

3.4.Disefo de lainvestigacion

ParaHernandezSampieri et al. (2018gl enfoque mixto no cuenta con un disefio Unpeees
cada estudio tiene un disefio personalizado que se ajusta a sus necdsipleshsde esto, se
pueden identificar modelos generales que combinan los métodos cualiyativantitativos
como una guia para el desarrollo del disefio.

Por otro lado, Hernandegampieri et al. (2018nencionaque para escogeel disefio mixto
correctq se debe responderlas siguientes preguntagqué enfoque y clase de datos tienen
prioridad? ¢ Lo cuantitativo, lo cualitativo o ambos por igual?; ¢ qué secuencia se habra de elegir?;
¢CUél es o son los propésitos de la integracion de los datos cuantitativos y cualitativos:
triangulacion, complementin, exploracion o explicacién?; ¢en qué parte del proceso, fase o
nivel, es conveniente que se inicie y desarrolle la estrategia mixta?

Con base en las caracteristicas mencionadas, se establece que ambos enfoques son importantes,
pues los datos son utiidos para obtener informacion de manera general, y no para que uno
complemente al otro.

En cuanto a la secuenciarp definirestase realiza una serie de analisis cualitatiseguidos
de una serie de analisis cuantitativers los cuales los segundos no son resultado de los primeros.

Por otra parte,lgropdsito principal de la integracion de los datodaesxploracién de los
estosque se obtuvieron por medio de los anahgikcados.

Finalmente, la estrategia mixta aplico en la fase de andlisis, una vez que estos datos
cualitativos y cuantitativos fueron obtenidos.

Para el presente proyecse definié un disefio exploratorio secuencial (DEXP)L,@8es se
ejecutaron una serie de analisis cualitatiyasmaserie de analisis cuantitativogueno fueron
construidos a partir de los analisis cualitativBsto indica que se trabajé bajo la modalidad
comparativa.

Por ultimo, una vez obtenidos los dat¢al y como se menciond, sealizdé un analisis de los
resultados utilizando ambas bases de datos.

3.5. Fuentes dedatos e informacion

Miranda y Acosta (2009) definen las fuentes de informac@mno fiaquellos medios de los
cuales procede la informacion, que satisfacen las necesidades de conocimiento de una situacion o
probl ema presentado y, qgque posteriormente ser
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2). En esta seccion se describen laantes de informacion, tanto primarias como secundaeas
las cuales serérecopilados los datos con los que se trabajara en el proyecto.

Dichas fuentes de informacioén se detallan a continuacion.

E 46

atl



Propuesta de mejora para el proceso de gestién de solicitudes de cambio para el equipo Global Operations de la
empresa manufacturera de bienes basado en las lpranfisas de la industria TEC Tecnologico
ke tx Bica

3.5.1. Fuentes primarias

ParaMiranda y AcostaZ009) lasfuentes primariase definercomo todas aquellas personas
a las cuales se les aplicé un instrumento de investigacion

Por otro lado, Maranto y Gonzéalez (2015) menciamaen

Contienen informacion directa antes de ser interpretada, o evaluado pperstvaa. Las
principales fuentes de informacion primaria son los libros, monografias, publicaciones
periddicas, documentos oficiales o infostérnicos de instituciones publicas o privadas, tesis,
trabajos presentados en conferencias o seminarios, tegignde expertos, articulos
periodisticos, videos documentales, fofps.3)

Una vez comprendido esto, se presentan las fuentes de informacion greandeadabla 3
parauna mejor comprension.

Tab3FRauentes de investigaci-n primari as
Documento Descripcién
COBIT 2019 COBIT 2019 de ISACA (2019) es un marco méerencial

gue sera utilizado para identificar brechas y buenas pra
en el proces@nfocado ahivel de gestion de Tl en el equij
de trabajo. COBIT 2019 presenta una guia de bu
practicas en torno a algunas areas como lo son los acl
de serwio, cambios de Tl y peticiones e incidentes
servicio.

ITIL 3 ITIL 3 constituye un marco de referencia de valor en tor
la entrega de servicios de T. En este cagmrael contexto
del proyecto se utilizapn los tomos de ITIL 3Service
Transition (2011) eTIL 3 Service Operation (2011pues
estos brindan contexto de buenas practicaobeitudes de
cambio y mesa de servicio respectivamente.
Bibliografia de gestion y mejor Por medio de esta fuente se pretende definir metodolo
de procesos de negocio instrumentos y buenas practicas en torno a la gestid
procesos de negocio que podran ser utilizados en el pro
Algunas de las bibliografiaa consultarfueron los libros
Business Process Imprawient de Susan Page (201(
Process mapping, process improvement and proc
managemente Dan Madison (2005) f¥undamentals o
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business process managemeale Marlon Dumas et a
(2018)

Articulos cientificos

Estos documentos brindaran la perspectiva de dive
autores emelacién coras teméticas principales asociada
presente proyectcEntre los articulos que se consulta
destacam\plicacion de la metodologia ITIL para impulsar
gestion de TI en emesas del Norte de Santang
(Colombia): revision del estado del arte de MigAegel
Pérez(2017) y Gestion de procesos de negocio de Bar
Barrientos, Santiago y Cane20(8).

Repositorios de informacion ¢
la empresa.

En esta fuente se podran consultar politicas, guias y art
de conocimiento que seran de utilidad para mantener
cumplimiento con las reglas de la organizacidros
documentos mas importantes por mencigoatos informes
SNOW forEnterprise Services People Care // Issue She
redactao por Judith Solano (2023)Qut of Scope Incident
between Math 1st and Augus2nd for Global Serviceg
redactado poAndrés Lopez (2023).

ITIL 4

Parafraseando Axelos (2019)podemos mencionar qu
ITIL 4 funge como una herramienta a disposicion de
organizaciones para la gestion de distintos retos presen
la gestidén deservicios y nuevas tecnologias y que ader
estas puedan potenciar estos factores al maximo por 1
del gobierno de la informacion y la tecnologia.

Nota.Elaboracion propia, 2023.

3.5.2. Fuentes secundarias

En el caso de las fuentes secundarias Maranto y Gonzalez (2015) las definénlca® q u e
ya han procesado i nf or ma cAsimisma Bs autores méngienant e

gue sstasfuentes ya fueron interpretadas por medio de un analisisgarepacion de la
informacion de la fuente primaridlna vez comprendido esto, se presentk
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Tabla4 las fuentes de informacién secundarias en la para su mejor entendimiento y
definicion.
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empresa manufacturera de bienes basado en las lprédosas de la industria Tecnologico
P e TEC| &%
Tab4Fauentes de investigaci-n secundari as
Documento Descripcion
Repositorio TEC El repositorio del Instituto Tecnoldgico de Costa Rica cu

con diversos trabajos de graduacion dueron utilizados
como guia para el desarrollo del proyeé&ibmas importante
por mencionar egl documentdlamadoPropuesta de mejol
del proceso de la Gestion de Incidentes y Solicitudes
empresa Aeropost Inc., basada en las buenas préacticag
industrig de Yoceline Cornejo (2020)

Nota. Elaboracion propia, 2023.
3.6. Poblacién y selecciéon de muestra
De acuerdo coflick (2015), el procesale muestreaonsiste en

Sel eccionar | os <casos, dgfiniendoods alggna manera ¢l madd e s
en el que lo hacemos, para poder llevar a cabo nuestro estudio con unos recursos limitados a
partir de urhorizontemas omenosinfinito de selecciones posibldpp. 4748)

Ademas, para Flick (2®), en la investigacion cuantitativa, comunmente se realiza una
seleccion aleatoria de muestras, a las cuales se les aplicaran instrumentos. Sin embargo, en la
investigacion cualitativa se puede realizar un muestreo mas selectivo, en el que se selecciona un
poblacién de manera intencional y con antelacién.

En este casas posibldacer una seleccion de la poblagidasado en caracteristicas preyias
ya definidas segun la necesidad actu# la investigaciéro necesidades que puedan surgir
conforme se anza.

Sin embargo,para HernandezSampieri et al. (2018)se deben tomar en cuenta dos
consideraciones a la hora de seleccionar la muestra en un ambito ehifetctor temporal o
secuencia del disefolg prioridad del estudio. Estas dos defiteimfluencia que se tendra a la
hora deseleccionar la unidad de muestreo.

Asimismo, HernandeSa mpi eri et al . (2018) menciona (ue
hablando, es que, una vez mas, el planteamiesto di ri j a hacia cierto tip
(p.651).

Con respecto a lo anterianicialmentese selecciod a un grupo dealiez personasque son
parte de la empresa y quademaspor su rol en la organizacién se encuentran estrechamente
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relacionadas con el proceso y falplematica de estudio. De estas diez personas, seis son parte del
equipo que gestiona el proceso de solicitudes de caynlaie,restantes son clientes que witiz

el servicio asociado a dicho procegoestas personas se les agtan herramientas de analisis
cualitativoscomo lo son lagncuestas abiertas

Ademaspara el resto dips andlisicualitativos y los andlisis cuantitativdéa muestrajue se
selecciondesel procesajuefue estudiado en el presente proyedb proceso de solicitudes de
cambio se le aplicaron herramientas cualitativas como el andlisis de valor afiadido y analisis de
desperdicipasicomo andlisicuantitativosel analisis de flujo y el andlisis de costo colas.

Ess sujetosseran desciis en ekiguienteapartado
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Sujetos dévestigacia.
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empresa manufacturera de bienes basado en las lpranfisas de la industria

3.7.Sujetos deinvestigacit

Los sujetos de investigacion son todas aquellas personaactpaon como fuentes de

TEC | elaee

informaciénen torno al proceso de gestion de solicitudes de cafBbimna, FonsecaAlvarez

(2022) definerals uj et o
me d i

|l a v2a

Con base en lo anterjoen laTabla 5 definen lossujetos de investigacion para el presente

proyecto.

Tab3Sauj et os

de

ante | a cual

de investigaci

| a Lesisgetos de miegtigani@ noastitayen efimedio,
ser 8.

estudiado vy

n

Rol

Funciones

Justificacion

Gerente del equipo
Global Operations

Provee ua ruta estratégica para |
operaciones del equipo, ademas
proveer de herramientgsrecursos
necesarios para que los miemb
del equipo realicen su trabaj
También es el encargado de lato
de decisiones de alto nivel.

El gerentecuenta con una visio
holistica no solo del proceso

las labores del equipo, sino de
situacion y el entorno que rode
las funciones y servicios d
equipo.

Gerente de DevOps
del equipo Global
Operations

Es el encargado de velar por
correcto funcionamiento de |2
operaciones del equipademas dg¢
fungir como un experto y fuente (
informacion en torno a |
metodologia agil DevOps

Technical Product
Owners del equipo
Global HR SaaS
Operations

Son los encargados de mantene
conocimiento holistico de Ig
capacidades técnicas de cada
de los productos de ServiceNg
gue estana su cargp para as
definir si es posible cumplir con I3
solicitudes de cambio de Ig
clientes. Estos son los encarga

Este sujeto se encuent
relacionado directamentaanto
con el proceso como con
situacion problemata; al ser
parte del equipo encargado
dicho proceso.

atl

de aceptar o rechazar |
solicitudes.
Gerente del equipo | Es el encargado de gestionar| Es el encargado del equipo g
People Care correcto funcionamiento  de| realiza el mayor numero d
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Rol Funciones Justificacion

modulo de People Care de | solicitudes de cambio al equif
empresa (aplicacion que central| Global Operationspor o que
distintos servicios de distintg aparte de contar con |3
areas) Asimismo, brinda guia perspectiva de clientgel mismo
estratégica a los miembros ¢ proceso, entiende afectacion a
equipo que canalizan gestionan cliente desde un punto d
las necesidades planificacion estratégica de I
cambios quee solicitan
Business Product Canalizan iniciativas, necesidadg Son parte del proceso d
Owners del equipo | € innovaciones relacionadas con| solicitudes de cambio al ser |

People Care pro?uctos ,espeCifiCOSc,J decljosd clientes que utilizan dich
cuales estan encargados desde servicio. Son importantepues

aplicacion People Care. Estas de lado del cli |
iniciativas pueden venir de sus e lado def clienteson los que s

propios clientes o de iniciativas | encuentran mas cerca de
estratégicas de TI del mismo necesidades y debilidades (
equipo. proceso.

Proceso de gestion d Proporcionar un proceso agil pg El proceso provee la informacid
solicitudes de cambiq la implementacién de cambies el| necesaria paravaluar su estad
sistema ServiceNow. actuale implementar mejoras.
Nota. Elaboracion propia, 2023.

3.8.Variables o categoriagde lainvestigacion

SegunCarballo (2016) as vari ables de investigaci - -n se
propiedades cuantitativas o cualitativas de un objeto o fendbmeno que adquieren distintos valores,
O sea, varzan respectopaald)as unidades de obse

Por medio de los sujgsde informacion yasfuentes de informacigrse procede a definir las
variables de investigacion. EnTabla 6 se pueden consultar las variables de investigacién para
el objetivo especifico uno.
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TabéVar i

de Costa Baca

es de investigaci-n para objetivo

Analizar el proceso de gestibn de solicitudes actuatilizando buenas practicas
administracion de procesos de negocio para la identificacion y priorizacién de puntos de

Variables Estadodel proceso actual
Oportunidades de mejara

Descripcion Factoresidentificados por medio de la aplicacién de instrumento
andlisisque permiterevaluar la situacion actual.

Indicadores Cantidadde tareas que no afladen valo

Cantidad de tareapie generan desperdicio
Porcentaje de eficiencia daloceso actual

Nota. Elaboracion propia, 2023.

Seguidamente, en [Babla7 se definen las variables de investigacion para el objetivo

especifico dos.

TablT\ar i

es de investigaci -n para objetivo

Formular mejoras en giroceso utilizando los puntos identificados basaglo las buenal
practicas de la industripara su comparacion con los indicadores de desempeiio del p

actual.

Variables Estado del proceso mejorado

Descripcién Validacién de las mejoradentificadagara lagestion de las solicitude
de cambio

Indicadores Cantidad de tareas que no afiaden vakjoradas

Cantidad de tareas que generan desperdiejoradas
Porcentaje de eficiencia del procesejorado

Nota.Elaboracion propia, 2023.

En laTabla8 se muestran las variables de investigacion para el objetivo especifico tres.
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Tab8Veari ables de investigaci-n para objetivo e

Desarrollar un plan de implementacion basado en las buenas préacticas de la industri
ejecucion de las mejoras identificadas.

Variables Documentacion del plan deplementacion

Descripcion Plan de implementacion compuesto por multiples secciones que
una estructura para la implementacion de las mejoras

Indicadores Cantidad de riesgos identificados

Cantidad de escenarios de testesarrollados.
Cantidad deomunicaciones planificadas
Cantidadde entrenamientos planificados
Planificacion de las mejoras

Nota. Elaboracion propia, 2023.

3.9. Técnicas emstrumentos derecoleccion de datos

Una vez definidas las variable® proceb adocumentar los instrumentos de recoleccion de
datos. Estopueden ser consultados emkbla9.

Tab9Ta®cni cas de recolecci-n de datos
Técnica Descripcién
Encuesta HerndndezSampieri et al. (2018) define la encuesta c(

Ai nvesti gaci one s transuwersalesx @ gansecuienal
descriptivas o correlacionaleausales, ya que a veces tienen
prop-sitos de unos u otros. dis
Para el presente proyecte preparondos encuestastilizandocomo
base las ideas pregadas en los lentede frustracion y calidag los
sintomas de procesos raotpnteados por Madison (200basplantillas
de lasencuestas pueden ser consultadaslépéndice F. Plantillade
encuesta de situacion actual para equipo Global Operatidpgndice
G. Plantilla de encuesta de situacion actual para expertos del negg
Apéndice KPlantilla de encuestpara seleccidén de puntos de mejors
Observacion HernandelS a mpi er i et al . (2018) ed
registro sistematico, valido y confiable de comportamientos y situac
observables, ravéesd e un conjunt o de c@:t
290).La plantilla para la observacigealizada se puede consultar en
Apéndice H. Plantillade observacion
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Técnica Descripcién
Revision Para Hurtado (2ID) se puede definia la revision documentabmola
documental obtencion de informacién sobre un tema especitflesde distinta

fuentes. Para la presenteevision documental se utilizaon los
documentos estipulados exsIrepositorios de informacion de la empr
dela seccion

Fuentesprimarias La plantilla para la revision documental se pu
consultar en eApéndice I Plantilla de revision documental

Andlisis de brecha | El analisis de brecha permite identificar puntos de megongartir de
buenas préacticas presentes en marcos de referencia. Por medio
herramientase obtivo informacionsobreposibles debilidades present
en el procesd.a plantilla utilizada para el analisis de brecha puedg¢
consultada en élpéndice J. Plantilla de andlisis de brecha
Entrevista HernandezSampieri et al. (2018) define la entrevista cdimoa reunion
para conversar e intercambiar informacion entre una person
entrevistador) y otra (el entrevistado) u otras (entrevistado€)4p)..En
este cascse realiz6 una entrevista abierta (peraHernandeZSampieri
et al. (2018) se fundamenta enna guia u objetivo con la que
entrevistador posee la libertad de ejecutarla a su gusto. La pl
utilizada para la entrevista que se BEalpuede ser consultada en
Apéndice RPlantilla de entrevistabierta

Nota. Elaboracion propia, 2023.

u 57

atl



Propuesta de mejora para el proceso de gestién de solicitudes de cambio para el equipo Global Operations de la
empresa manufacturera de bienes basado en las lpranfisas de la industria TEC Teenoldgico

de Conta Rica
3.10. Matriz de cobertura de las variables

Una vez definidas las variables de investigacigrogterior a la definicion das herramientas
derecoleccién de datos, se procede a completar la matriz de cobertura de las variables. Esta matriz
puede ser consultada enflabla 10.

Tabla 10 Matriz de cobertura de las variables

Variable

Encuesta
Observacion
Revision
documental
Andlisis de brechg
Entrevista

Estado del proceso actual

Oportunidades de mejora

Estado del proceso mejorad

Documentacion del plan ©
implementacion

Nota. Elaboracién propia, 2023.
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3.11. Procedimiento metodoldgico de lanvestigacion

En esta seccidn se desarrollas fases necesarias patanplir con los objetivos planteados
para el proyectdEstas fases pueden ser consultadas Eiglaa 10.

FigudufFaases de | a investigaci - -n

Fase 1. Analisis del proceso S
Fase 2. Rediseno del proceso Fase 3. Definicion de Ia

propuesta
* Entendimiento de la situacion actual « Categorizacién de las mejoras
* Ziciéelaée dgl 113 roces,olva.cmal » Modelado del proceso mejorado o Priorizacion de las mejoras
: D o » Validacion de las mejoras e Planificacion de la propuesta

Analisis de brecha

Nota. Elaboracion propia, 2023.
Seyuidamente, sdescriben cada una de las fases y las tareas que las componen.
3.11.1.Fase 1 Analisis del proceso

En esta fase se busca comprender la situacion alptoceso de gestion de solicitudes de
cambiq por medio de una serie de analisis y herramietdasecoleccion de datokas tareas
involucradas en esta fase se definen seguidamente.

3.11.1.1. Entendimiento de la situacion actual

Para iniciar con este analisis,mepararon dos encuestasaparalos miembros del equipo
Global Operations y otrancuestgara losmiembros del equipo Peopleare Estas encuestas
fueron estructuradas utilizando concepto$initlos por Madison (2005) en su propuesta de
sintomas de procesos ratos

Ademas, seealiz6 una revision documental de dos documentos importantes para el proceso,
el primero es un documento que resume algunos problemas que experimentan los clientes, y el
otro es un analisis de incidentes pasados, que de igual manera evidencia algaciagestu
desfavorables para el proceso. Estos documentos son definido3aida, en la seccion de
repositorios de informacion de la empresa. Firalt®, se efectué una observacion para obtener
datos sobre el proceso, sus etapas, sus tareas y otra perspectiva de la situacion actual del proyecto,
con la cual sera posible documentar y modelar el proceso en la tarea 3.11.1.2 de esta misma fase.
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3.11.1.2. Modelad del proceso actual

En esta seccion se desaralh diagrama de proceso para comprender el estado actual de este.
Este diagrama se ®&en las buenas préacticas y estandares definidos por la notacion BPNEN
la OMG (2011)

La informacion necesaria para esta etapa se obtuvo por medio de la observacion realizada en
la etapeB.11.1.1 Est tarea es establecida por Dumas et al. (2018) en la fase de descubrimiento.

3.11.1.3. Aplicacion de los analisis

Esta actividad consisten la aplicacion daerramientasle andlisisLas herramistasque se
aplicaron fuerorel andlisis de valor afiadido, analisis de desperdwisis deflujo y analisis de
colas Esta actividad responde a unantinacionentre elpasocuatro,definido por Page (2010)
y que consiste en el analisis de tiempo y costo del prockesoprocesos de andlisis cuantitativo
y cualitativo definidos por Dumaet al. (2018)

3.11.1.4. Andlisis de brecha

En esta seccidn se identifioa puntos de mejorajue puedan ser aplicados al proceso actual
y que provenvalor en todo el contexto del servicio de Tl quess&ofreciendolLos puntos de
mejora identificados en esta seccidn seuwalbton a partir de la revision de los marcos de
referencia de ITIL Bervice Transitiom ITIL 3 Service Operatiode AXELOS(2011)y COBIT
2019de ISACA(2019)

La informacion relevante para este andlisisobivo a partir del analisis debservacion
realizach en la etapd.11.1.1

3.11.2 Fase 2 Redisefio del proceso

Para la fase 2 gresemd un listado de las posibles mejordsntificadas en I&ase 1 Analisis
del procesoDichas mejorasueroncategorizadas por medio de un diagrama Ppa@ka obtener
validacién del Gerente de DevOps dglipo Global Operations. Una vez finalizadedhdacion
estas mejoraliieronplasmadas en el modelo del proceso mejosadalidadas por medio de la
aplicacién dehnalisis de valor afiadido, analisis de desperdicio y analisis de flujo

Esta tarea responde a lo definithmto por Dumas et al. (2018) como page (201Q)en sus
respectivas etapas de evaluacion e implementacion de me&eg@sdamente se describas
tareas involucradas en la Fase 2.
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3.11.2.1. Categorizacion de las mejoras

En esta actividad se categorimalas mejoras identificadan laFase 1 Analisisdel proceso
por medio de un diagranRICK, que permite definir cudles de estatividades son ideales para
su implementaciérdependiendo del grado déicultad y beneficios obtenido®.aradefinir las
mejorasporimplementar y mantener la alineacion con las capacidades del neggoralizaro
reuniones con el Gerente de DevOps del equipo Global OperadEstasactividad responde a lo
definido porDumas et al. (2018) dentro de los analisis cualitativos para los procesos.

3.11.2.2. Modelado del proceso mejorado

En esta actividad se modelépebceso mejoradancluyendolas mejoras seleccionadas
en k actividad3.11.2.1 Este modelado se realizara por medio de la notacion BPMN a0 de
OMG (2011)y partira del diagrama generado en la t&44.1.2

3.11.2.3. Validacion de las mejoras

Para la validacion de las mejoras se ejeontanuevamenteel analisis de valor afiadido,
analisis de desperdicio gf analisis de flujopara validar la entrega de valor por medio de las
mejorasseleccionadasEsta tarea se basa ehpaso5 del ciclo de vida del proceso de BPM
definido por Page (2010).

3.11.3.Fase3: Definicion de la propuesta

En la fase 3 se finalizconla documentacion de la propuedgacual consisé en una serie de
documentos que proyeronuna base para la futura implementacion de las mejoras identificadas.
Las tareagjecutadagn esta fase se definen a continuacion.

3.11.3.1. Priorizacion de las mejoras

Como primerdarea de la fase, 8e priorizaron las mejoras identificadas tomando como base
la informacion obtenida de la tar€ategorizacion de las mejoraie laFase 2 Redisefio del
proceso

3.11.3.2. Planificacion de la propuesta

Para esta actividad se definieron los distintos instrumentos que seran de utilidad para el nuevo
proceso y par la disminucién de la problemética. Entre los instrumentos definidos, se inicidé con
una documentacion del proceso mejorado en una notacion, tanto técnica (diagrama del proceso),
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como una descripcion en lenguaje de negocio del funcionamiento del procgsstide de
solicitudes de cambio.

3.12. Operacionalizacion de las variables categorias

En esta secciose asociaon las variables de investigacion con las fases de investigacion
establecidas para el proyecto. La operacionalizacion puede ser consultabaidala, en la que
sepuede consultar la fase de la investigacion, el objetivo asociado a dichal fas¢érumento
utilizado en dicha fase, las variables de investigacion asociadas y los sujetos de investigacion a
guienes se aplica el instrumento.
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Tabl®peracionalizaci-n de | as variabl es
Fases dela | Objetivo Especifico Instrumentos Variables de Sujetos de investigacion
investigacion investigacion
Fase 1: Analizar el proceso d| Encuesta (Apéndice F| 1 Estado actua 9§ Gerente del equip
Analisis del gestion de solicitude Plantilla de encuesta d del proceso Global Operabns
proceso actual utilizando buena situacion actual parg 9§ Oportunidades 1 Gerente de DevOp
practicas de equipo Global de mejora del equipo Globa
administracion de Operationsy Apéndice G Operations
procesos de negoc] Plantilla de encuesta d 9 Technical Produc
para la identificacion situacion actual parg Owners del equip(
priorizacion de punto! expertos del negogio Global HR Saa§
de mejora. Observacion (Apéndice Operations
H. Plantilla de 1 Gerentedel equipo
observacion. People Care
Revision documents  Business Produd
(Apéndice | Plantilla de Owners del equip(
revision documental People Care
Analisis de brech 1 Situaciéon actual de
(Apéndice J. Plantilla d¢ proceso
analisis de brecha
C 63
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Fasesdela | Objetivo Especifico Instrumentos Variables de Sujetos de investigacién
investigacion investigacion
Fase 2: Formular mejoras en ¢ 1 Observacion Apéndice 1 Desempefio de 1 Gerente de DevOp
Redisefo del | proceso utilizandolos H. Plantilla de proceso del equipo Globa
proceso puntos identificados observacion. mejorado Operations
basadosen las buena  Andlisis de  brechi T Proceso actual
practicas de la industri (Apéndice J. Plantilla dé
para su comparacio andlisis de brecha
con los indicadores d 1 Encuesta Apéndice K
desempefio del proces Plantila de encuest:
actual. para seleccion de puntg
de mejora.

1 Entrevista Apéndice R
Plantilla de entrevists

abierta).
Fase 3: Desarrollar un plan d 1 Observacion Apéndice 1 Planificacion de 1 Proceso mejorado
Definicién de | implementacién basad H. Plantilla de la propuesta ds
la propuesta | en las buenas practic; observacion mejora
de la industria para | 1 Revision documents
ejecucion de la (Apéndice | Plantilla de
mejoras identificadas. revision documentl

1 Analisis de  brechg
(Apéndice J. Plantilla d¢
analisis de brecha
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1 Entreusta @Apéndice R
Plantilla de entrevists
abierta).
Nota. Elaboracion propia, 2023.
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3.13.

En esta seccion se presenta la matriz de trazabiiolade se mapea coOmo los objetivos especificos fueron trabajados en cada

TEC

Tabla resumen del procedimiento metodolégico trazabilidad

Tecnologico
de Costa Rica

seccién del proyectpara su cumplimiento. La matriz de trazabilidad puede ser consultad@adida 2.

TablMatri

Analizar el
proceso de
gestion de
solicitudes

actual utilizandg
buenas préctica
de

administracion
de procesos d
negocio para I
identificacion 'y
priorizacién de
puntos de

mejora.

z de tr

Gestion de
procesos d¢
negocio

Gestion de

Servicios de Tl

azabil.i

Fase 1 Andlisis
del proceso

dad

Entendimientode
la situacién actual

Modelado
proceso actual

del
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Nota.Elaboracién propia, 2023.
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4. Andlisis deresultados

En el cajitulo de andlisis de resultadosdimcumentaros resultads obtenidos a partir de los
distintos instrumentos y andlisis aplicadBstos analisis pernaib conocer la situacion actual de
la empresa en torno atqreso de solicitudes de cambyica partir de esta informacipse busca
presentar una propuesta qea devalor para la organizacion.

4.1. Entendimiento de la situacion actual

En estaseccidn senuestran los resultados de distingmgiliss que permitieron obtener una
visiondel estado actual del proceso y algunas dolencias quessmfabaeneste.

Entre los analisis que fueron implementados para la obtencion de dicha informacion se pueden
mencionar encuestas, las cuales entregaron una vision del estado actual del proceso desde la
perspectiva de distintos empleados involucrados en el proceso de solicitudes de cambio;
observacion, que contribuy6 a estudiar el proceso de inicio a fin y ladatisitapas y actividades
gue lo componen; revision documental para el estudio de documentos importantes en torno al
proceso y la problematica y, finalmente, el andlisis de brecha que define oportunidades de mejora
por medio de la comparacién con marcosederencia.

4.1.1. Encuesta a Technical Product Owners

Para laencuesta a lo$echnical Product Owner3RO) se realizaron una serie de preguntas
guepueden ser consultadas ed\pEndice F. Plantillae encuesta de situacion actual para equipo
Global OperationsEn el ApéndiceHH. Solicitud de participacion en encuesta a TR®puede
observar laolicitud de participacion enviada a los empleados correspondiatagsdamente, se
analizan las respuestas recolectadas en dicha encuesta.

Cabe destacar que sbtuvieron cinco respuestascialmente se analiz&uanto tiempo lleva
involucrado cada participante en el procgsmaevaluarsila presencia de algunas dolencias tiene
relacion corel tiempo en el que el participante lleva involucrado en el proDesesta manera
se puede evidenciar enHfégura 11 que se cuenta con un rango variatotérminos del tiempo
gue llevan los participantes trabajando en el proceso.

Esto es important@ues mas adelantese podria evidenciarla aparicién ddahciaso incluso
la desaparicion de buenpgacticas. Estofactores seran analizados mas adelante.
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Figdffa empo de involucramiento de TPOs en proc

;Cuanto tiempo lleva siendo parte del proceso de gestion de solicitudes de cambio
como miembro del equipo Global Operations?

5 responses

@ 0 meses a6 meses
@ 6 mases a 12 meses
@ 12 meses a 24 meszes
@ Mas de 24 meses

Nota.Elaboracion propia2023

El equipoestd compuestoanto por personas que llevan menos de seis meses trabajando con
el procespcomo por personas (siendestas mayorig que llevan mas d2 afios. Esto brinda
variedad en la perspecdi de las problematicas y el estado del proceso.

Asimismo, paracuantifica el grado de comprensitte los participantes del procese
consultoqué tanto conocian el proceso y sus tareas. Se muestr&igara 12 el resultado de
esta pregunta.

Figd@Familiarizaci-n de |l os TPOs con el proces

En una escala del 1 al 5 ;Qué tan familiarizado esta con el proceso de gestién de solicitudes de
cambio?
S responses

3

3 (60%)

1 (20%) 1 (20%)

0(0%) 0(0%)
0 \ \
1 2 3 4
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Nota. Elaboracion propia, 2023.

De estananerase puede evidencigue la mayoria de TPeneun conocimiento completo
del proceso y que dos de los participantes carecen de un conociadent@ado dehisma Se
podria asumir que estos datos son consistentes con los mostradegeralal, sin embargo, tal
y como se muestr&an la Figura 13, un miembro del equipoque se podria considerar
experimentadono cuernd con el conocimiento adecuado en torno al proceso de gestion de
solicitudes de cambio.

Figudu&Ea i dencia de desconoci miento del proceso

; Cudnto tiempo lleva siendo parte del proceso de gestidn de solicitudes de cambio como miembro  *
del equipo Global Operations?

+*

En una escala del 1 al 5 ;Qué tan familiarizado esta con el proceso de gestién de solicitudes de
cambio?

Nada familiarizado, no conozco el @) () & Muy familiarizado, podria describir el
b b WA
proceso proceso con detalle

Nota. Elaboracion propia, 2023.

Con base en la informaciéanterior, se pudo identificar queexiste una necesidad de
entrenamiento estandarizapara los TPQcon el fin dedisminuir la diferencia de conocimiento
en torno al proces®i bien esta falta de conocimiento podria justificarse en miembros nuevos del
equipo (locualtambién fue evidenciado en los resultagdoe)deberia seaceptableen miembros
con mas de 1 afio de experien@sto para evitar la aparicion de problemasorivenientes en el
proceso.
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Para continuarse analizéla siguiente preguntanisma quese realiz6 par@omprender el
concepto de cada participastbre eproceso de gestion de solicitudes de cambio. Las respuestas
a esta pregunta pueden ser consultaddaFigura 14.

Figdd#feooncepto de | os TPOs del proceso de gest.i

Situviera que describir con sus propias palabras en qué consiste el proceso de gestion de
solicitudes de cambio, ;Cédmo lo describiria?

5 responses

Es un proceso detallado y riguroso en el que se busca utilizar mecanismos de validacién, monitoreo y
excelencia en ejecucion para evitar imapctar ambientes de produccién.

Crear un tiguete de cambio, validarlo en una reunion CAB, mover a UAT y solictar signoff del cliente.
En un procesoc para asegurar una buena y segura gestién del cambic

El proceso que debe seguir cada SME para solicitar un cambio a la funcionzalidad que esta bajo su
responsabilidad. Los pasos necesarios que incluyen la definicion del requerimiento, aclaracion de este,
aprobacién de la solicitud y proceso que debe seguir el equipo técnico para implementarlo y pasarlo a
produccién.

El proceso a través del cual se asegura que los cambios enviados a produccian siguen las politicas y los
estandares de calidad definidos por la compaiiia

Nota. Elaboracioén propia, 2023.

Si bien cada respuesta difiere un pdedas demas, todas describen correctamente el proceso
de gestion de solicitudes de camlgior lotanto,sedeterminague los participantes conocarlto
nivel el concepto del proceso.

La siguiente pregunta sealizé para compreer la forma en la que los participantes aprenden
cdmo se ejecuta el procedms resultados se muestran efilgura 15.

En esta se logra evidenciar quelos los participantes han aprendido el funcionamiento del
proceso de fuentes distintas (en su mayoria) y que no se tiene una fuente Unica de informacion en
torno alconocimiento necesario para ejecutar el proceso de gdstsolicitudes de cambio desde
el rol o perspectiva de cada participante.

Es importante contar con un solo punto de conocimiento para estandarizar el proceso y las
tareas realizadas por cada miembro del equipo, asi paraajue cada uno comprenda d¢ome
manera su rol y responsabilidades en torno a este.
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FigdFaor ma de aprendizaje del proceso de gest.i

;Coémo aprendid la forma en la que funciona el proceso de gestion de solicitudes de cambio?

5 responses

Certificaciones relacionadas con ITIL, DevOps y experiencia de campo
Escuchando a los demas
Mediante explicaciones de comparfieros de trabajo

Pues por la certificacidn ITIL, la de SCRUM Master y la experiencia que tengo en el equipo. Tambien tuvo que
ver la interaccion con todos. Por ejemplo, el diagrama de flujo explicado por Daniel Corella acerca de los
cambios aplicados al proceso seguido antericrmente y las reuniones que se han realizado con el objetivo de
aclarar los pasos necesarios y las responsabilidades de cada miembro del equipo.

A través de entrenamientos con los responsables del procese de cambio

Nota. Elaboracion propia, 2023.

Seguidamente, se analizks siguientes dos pregunigaues estas buscan complemeitdar
pregunta presentada en Fagura 15 por medio de laidentificacion de documentacion o
herramientas de entrenamiento dentro del proc&solaFigura 16y Figura 17 se muestran los
resultados de dichas preguntas.

Si bien se evidencia la utilizacion de herramientas y entrenamientos, los resultados obtenidos
no son consistentes con los resultadosstradosen la Figura 15. Esto puede evidenciar
nuevamentemultiples puntos de acceso a la informacion y entrenamidotagie dificulta la
ejecucion estandarizada del proceso.
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FigdauBaentificaci-n de herramient ss dpdargae selle en
solicitudes de cambio

iSabe de la existencia de algin documento, articulo de conocimiento o entrenamiento relacionado
al proceso de gestion de solicitudes de cambio?

5 responses

® Si, existen documentos, articulos de
conocimiento o entrenamientos

@ No existen documentos articulos de
conocimiento o entrenamientos

@ No estoy seguro

Nota. Elaboracion propia, 2023.

Figadama il izaci-n de herramientas de sertircananiee
de cambi o

i Se le proporciond algun documento, articulo de conocimiento o entrenamiento relacionado al
proceso de gestion de solicitudes de cambio cuando tomé su rol dentro del equipo Global Operations?

5 responses

® Si, se me proporcionaron documentos,
articulos de conocimiento o
entrenamientos

@ No se me proporcionaron documentos,
articulos de conocimiento o
entrenamientos

@ No estoy seguro

® No aplica

Nota. Elaboracion propi2023.
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Las siguientes pregunthascarondentificar algunas dolencias y problematicas en el proceso
por lo que las respuestas describen algunas de estas problematicas.

En la Figura 18 se buscddentificar de manera inicial la presencia de frustracion en los
miembros del equipo entorno a alguna tarea o actividad especifica, esto para brindar rumbo a las
preguntas postericse

Figur8avi dencia de frustraci-n por parte de
solicitudes de cambio

: Existe dentro del proceso de gestidn de solicitudes de cambio alguna actividad o tarea que le
genere frustracion a la hora de ejecutarla? ; Por qué? Por favor describa dicha actividad o tarea con
detalle.

Puede describir més de una actividad o tarea si es necesario.

3 responses

Agilidad para mover desarrollos entre los ambientes NenProd. Ya que al no ser los duefics de la plataforma,
tenemos una dependencia directa con otros equipos. Adicionalmente, falta de documentacion detallada
dispenible para los equipos, en la que puedan comprender de una forma facil detalles de la infraestructura.

Crear el tiguete tipo GEMERICQO, deberi de haber un proceso mas controlado

La comunicacion con el equipo encargado de trasladar el cambio, si se generara el minimo inconveniente, un
cambio que deberia tardar 1 dia podria tardar hasta 1 semana

Si, el proceso engerroso para mover codigeo entre instancias. Siento que es el proceso gue nos quita mas
tiempo y que no permite que nos apeguemos & una metodologia agil real.

El procesc de mover objetos técnicos de una instancia 2 otra en el proceso de hacer el deployment a
produccion

Nota. Elaboracién propj&023.

Tal y como muestra laigura 18, la dolenciamas importantgue se puede mencionar es el
movimiento de cambios entre instan¢igiendo este un proceso burocratico y tedioso

Asimismo, en laFigura 19, semuestra una pregunta realizada para afianzar la evidencia de
dichas problematica#\si puesse logra evidenciay nuevamentdas dificultades presentadas en
el movimiento de cambio entre instancias.

ati



Propuesta de mejora para el proceso de gestién de solicitudes de cambio para el equipo Global Operations de la
empresa manufacturera de bienes basado en las lpranfisas de la industria TEC Teenoldgico

de Costa Rica

FiguaunQadentificaci-n de problemas en el proceso

¢Esta al tanto de algun problema o problemas gue estén afectando el proceso de gestidn de
solicitudes de cambio desde su perspectiva como miembro del equipo Global Operations? Por
favor describa dichos problemas con detalle.

3 responses

Como mencioné antes. El proceso para mover cambios entre ambientes NonProd
Limitaciones de ventanas para cambio

Comunicacion con el App Factory

La falta de agilidad para mover cadigo entre instancias que no esta directamente en nuestras manos. El
problema de |a baja calidad de los releases, y con esto me refiero a cambios que no son efectivamente

liberados a Produccion por distintas razones o el hecho de necesitar hacer rollback debido a incidentes
generados por la liberacion del cambio.

- El proceso de mover objetos técnicos a través de estancias es manual y propenso a errores

- Falta de conocimiento por parte de experto de negocios de como funciona el proceso genera frustracion

- La definicion de requerimientos por parte del negocio conllevan un ir y venir significativo para aclarar lo que
se esta solicitando

Nota. Elaboracioén propia, 2023.

Ademas, se evidencian otrpsoblemas tales comoproblemas de comunicacion, falta de
conocimientos técnicos y la definicion inadecuada de requerimientos por parte del negocio.

La siguiente pregunta busca identificar alguna dolencia especifica presentada por los clientes
gue haya sido identificada por los TPO. Esta pregunta yespuestas correspondienpeieden
ser consultadas en fagura 20.

Por medio de esfiigura se logro identificar que los tiempos de entrega de las solicitudes son
elevados y generan descontento en los clientes. También se menciona la calidad inconsistente de

las soluciones.
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Fig@Qaenti ficacin neld eprdoocleesnoc ipaosr €T PO

¢Esta al tanto de algun descontento por parte de los clientes que utilizan el servicio de solicitudes
de cambio? ;Cual es el descontento que externan los clientes?

aresponses

Los cleintes participan parcialmente en el proceso intenro de cambios pero se fen afectados por los tiempos
que se tarda en completar un cambio. Por otra parte, en general los clientes siempre tienen un deseo y
expectativa de que los cambios se completen rapidamente. Una forma de mitigacion, es por medio de
comunicacion proactiva de nuestros procesos

Nolo se
Mo tengo conocimiento del tema

Pues no recientemente pero hace pocos meses teniamos las quejas de Employee Care por el tiempo de
espera para ver sus requests en Produccion. También sus quejas relacionadas con la calidad del servicio
prestado.

El descontento generalizado es que el proceso para gestionar los cambios tardan mucho en completarse

Nota. Elaboracion propia, 2023.

EnFigura 21 se identifican algunas tareas que llevan mas tiempo del requerido. Entre las que
se identifican se pueden mencigrmarevamenteel movimiento de cambios entre instancias y la
clarificacion de requerimientos de manera recurrente. Es importante mencionar que uno de los
participantes también menciona que estos problemas generan afectacion en otras tareas y procesos
gue se vuelven l¢as a causa de estas problematicas.
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Fig2raenti ftameasncde ploar gd&Odur aci - n

¢Esta al tanto de alguna tarea o etapa del proceso que tarde mas tiempo del que deberia? Por favor
especifique y describa dicha tarea o etapa.
Puede describir mas de una tarea o etapa si es necesario.

5responses

Como se describid anteriormente...El paso entre ambientes de NonProd
mover updateset entre ambientes

Como mencioné antes la comunicacién a veces no es la mejor, esto afecta a la etapa de disefio o incluso
desarrollo cuando el disefio no se concluyd bien

El proceso de movimiento de cédigo entre instancias. Tambien el tiempo requerido por los TPOs para dar
feedback de sus tiquetes. Inicialmente esto era causado por la carga laboral de algunos de los TPOs pero
esperaria que con los cambios que se han venido haciendo en la distribucion de trabajo estas guejas ya no
se den mas.

La etapa de documentacion y clarificacion de requerimientos conlleva una inversion significativa de tiempo
que se podria mejorar

Nota. Elaboracién propia, 2023.

En laFigura 22 se muestran los resultados de una pregunta realizada con la finalidad de
identificar retrabajo dentro del proceso. Entre las tareas que se logran identificar con problemas de
retrabajo se menciona de manera recurrente la definicion, recoleccion y clarificaciéon de
requerimientosAsi pues, 8 empieza a evidenciar esto como una problemética significativa al ser
un tema que se menciona constantemente.

ati



Propuesta de mejora para el proceso de gestién de solicitudes de cambio para el equipo Global Operations de la

empresa manufacturera de bienes basado en las lpranfisas de la industria TEC Teenoldgico
de Costa Rica

Figealdaenti ficaci-n de retrabajo por TPO

i Esta al tanto de alguna tarea o etapa del proceso que requiera de retrabajo innecesario
constantemente? Por favor especifique y describa dicha tarea o etapa.
Puede describir mas de una tarea o etapa si es necesario.

Sresponses

Recoleccion de requerimientos. No siempre son claros.
NO
Cuando se dan malentendidos en la etapa de disefio, se da mucho trabajo extra innecesario

5i, la definicion de los requerimientos. Se han dado muchos escenarios donde el requerimiento es revisado
por el TPO y luego recibimos cambios a los mismos. Esto por las razones que fueran: mal definicion del
requerimiento, informacidn faltante en el tiquete, correcciones o cambios a lo que ya se tenia por cambios en
el negocio o por mal entendimiento de lo que se queria inicialmente.

De nuevo, la parte de documentacion y analisis de requerimientos genera retrabajo que tiene implicaciones
en el tiempo de entrega del cambio

Nota. Elaboracion propia, 2023.

Para continuar con el analisge realiza una pregunta para identificar si el processtse
monitoreando. Los resultados pueden ser consultadog-egula 23.
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FigaB8aentificaci - -n menithdieaddelesppacas @ |

¢El proceso cuenta con indicadores que ayudan a monitorear su desempefno?

5 responses

@ Si se cuenta con indicadores de
desempefio

@ No se cuenta con indicadores de
desempefio
No estoy seguro

Nota. Elaboracion propia, 2023.

Con esta pregunta se evidencia que los miembros del equipo tienen opiniones divididas sobre
la presencia de indicadores. Esto puede reflejar la falta de entrenamientos e informacion
estandarizada sabrel proceso, asi como la falta de capacitacion de cada rol para entender su
funcion y responsabilidad dentro de cada indicador.

La Figura 24 muestra una pregunta realizada para evaluar la cantidad de revisiones y
aprobaciones,\si estas entregan valor al proceso o podrian ser eliminadas.
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Figeadadenti ficaci-n de exceso de revisiones

Desde su perspectiva como miembro del equipo Global Operations ;considera que el proceso tiene
demasiadas revisiones y aprobaciones?

5 responses

® Si, el proceso tiene demasiadas
revisiones y aprobaciones innecesarias
® Si, el proceso tiene demasiadas
revisiones y aprobaciones pero estas
son necesarias
No, el proceso tiene el nimero
adecuado de revisiones y aprobaciones
@ No estoy seguro

Nota. Elaboracion propia, 2023.

Se logra evidenciar que las revisiones y aprobaciones entregan valor al proceso y son

necesarias.

La siguiente pregunta busegidenciar si se realizan trabajos constantes y si se invierte tiempo
en tareas de resolucion de problemas durante el pragesesultados de esta pregunta se pueden
consultar en l&igura 25.

Los resultados muestran que, efectivamente, se realizan trabajos para resolver problemas
recurrentes, que dificultan el flujo normal del proceso, los cuales retrasan la entrega de valor de

manera oportuna.
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Fig@aBaentificaci-n de desperdicio de tiempo e

iConsidera que se dedica una cantidad de tiempo considerable en el proceso para la resolucién de
problemas dentro del mismo proceso?

5 responses

® Si, se gasta mucho tiempo resolviendo
problemas del proceso

® No se gasta tiempo resolviendo
problemas del proceso pero es
necesario hacerlo
No se gasta tiempo resolviendo
problemas del proceso

@ No estoy seguro

Nota. Elaboracion propia, 2023.

Con la siguiente pregunta se baisgidenciar la entrega o no entrega de valor en las tareas del
proceso. En l&igura 26 se muestran los resultaddss cuales indican quen generaltodas las
tareas entregan valor al negocio de una u otra maAsnaismo, se reiterda dificultad de
comunicacioén entre algunas unidades de negocio.
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Fige@aBaenti ficaci-n de tareas qgque no entregan

;Considera que hay alguna etapa o tarea que no agregue valor al proceso? ;jPor qué? Por favor
especifique y describa dicha tarea o etapa.
Puede describir mas de una tarea o etapa si es necesario.

Sresponses

De momento todo agrega valor
Comunicacion con el equipo de platform para mover updaset es innecesario
La tarea de coordinar una demo con el requestor, si se da un buen disefio no es necesaria

Mo, creo que todas las etapas agregan valor. Sin embargo hay que revisar si estamos dejando la agilidad de
lado por agregar estas etapas. ;Se podria agilizar mas?

Las tareas del proceso son necesarios. Es necesario evaluar oportunidades para hacerlas mas eficientes
Nota.Elaboracion propia, 2023.

La siguiente pregunta busca identificar oportunidades de mejora en las tareas del proceso. En
la Figura 27 se pueden consaltlos resultados desta interrogante.
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empresa manufacturera de bienes basado en las lpranfisas de la industria TEC Teenoldgico
de Costa Rica
Figa@aMaenti ficaci-n de simplificaciones y mejo

;Considera que hay alguna etapa o tarea que pueda ser mejorada o simplificada? ;Como?
Puede describir mas de una tarea o etapa si es necesario.

5 responses

Las anteriores mencionadas..recoleccidn de requerimientos y movimiento entre embientes NonProd
No se

Durante la fase de planeamiento se podria agregar la tarea de planificar como se van a crear los test cases o
definir los escenarios que se van a probar

La interaccion entre el TRPO y el equipo de desarrollo podria ser mas fortalecida. Algo que nos permita tener
muy buena comunicacion en ambos sentidos si es que fuera necesario.

Dos tareas en particular, si se mejoran o simplifican van a tener un impacto muy positivo en el proceso:
1. Documentacion y analisis de requerimientos.
2. El transporte de objetos técnicos a través de las diferentes instancias

Nota. Elaboracion propia, 2023.

Nuevamente, se evidencia la problematica en cuanto a la definicid@yuaerimientos, asi
como la necesidad de capacitacion para crear correctamente los casos de testeo. Por otra parte, se
evidencia la falta de comunicacion entre las areas involucradas en el proceso.

Finalmentela dltima pregunta buaddentificar la utilizcion de marcos de referencia para la
evaluacion del proceso. Los resultados son evidenciados-gjula 28.
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empresa manufacturera de bienes basado en las lpranfisas de la industria TEC Teenoldgico

de Costa Rica

Figala il izaci -n de marac oesv adeu arcei f-enr ednecli ap rpoacreas ¢

iSabe si el equipo Global Operations evalla el proceso de gestién de solicitudes utilizando marcos
de referencia de la industria?

5 responses

® Si, el equipo evalua el proceso
utilizando buenas practicas de la
industria en torno a la gestion de
cambios

® No el equipo evalla el prcoeso
utilizando buenas practicas de la
industria en torno a la gestion de
cambios

No estoy seguro

Nota. Elaboracion propia, 2023.

Segun los participantes, el proceso si es evaluado utilizando marcos de referencia y buenas
practicas de landustria.

4.1.2. Encuesta asSME

Para la encuesta a los SMEe realizaron una serie de preguraspueden ser consultadas
en el Apéndice G Plantillade encuesta de situacion actual para expertos del neguorciel
Apéndicell. Solicitud de participacion en encuesta a SMEspuede observaa Isolicitud de
participacion enviada a los empleados correspondi8etgsidamente, se analizaran las respuestas
recolectadas en dicha encuesta.

Se obtuvieron cinco respuestgsen primera instancia sanaliz6 cuanto tiempo lleva
involucrado cada participée en el procespara evaluar si la presencia de algunas dolencias tiene
relacion con el tiempo en el que el participante lleva involucrado en el proceso.

De esta manera, enfagura 29 se evidencia que se cuenta con un rango variado en términos
del tiempo que llevan los participantes trabajando en el proceso. Esto es importante, pues se podria
evidenciar, mas adelante, lpagicién de, dolencias o incluso la desaparicién de buenas practicas.
Estos factores seran analizados mas adelante.
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Propuesta de mejora para el proceso de gestién de solicitudes de cambio para el equipo Global Operations de la

empresa manufacturera de bienes basado en las lpranfisas de la industria TEC Teenoldgico
de Costa Rica
Fig@a®da empo de i nvolucramiento de SMEsS en proc

How long have you been part of the change request management process as an SME?

5 responses

@ 0 months to 6 months
@ 6 months to 12 months

) 12 months to 24 months
@ More than 24 months

Nota.Elaboracion propia, 2023.

El equipo estd compuesto por personas que llevan mas de 6 meses trabajando en torno al
proceso. Esto brinda variedad en la perspectiva de las problematicas y el estado del proceso.

Asimismo, paranedirel grado de comprension de los participantes del prosesmnsultd
gué tanto conocian el proceso y sus tatgataFigura 30 se muestral resutado de esta pregunta
en laque se logra evidenciar que los participantes cuentan con uradfiadi® conocimientgobre
procesgconocen como funciona y las principales tareas desde su perspectiva como cliente.
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empresa manufacturera de bienes basado en las lpranfisas de la industria TEC Teenoldgico
de Costa Rica
Figd@amiliarizaci -n de | dis- SMEes solni eilt pdeos eds

On a scale of 1 to 5, how familiar are you with the change request process from the SME
perspective?

5 responses

3 3 (60%)
2 2 (40%)
1
0 (0%) 0 (0%) 0 (0%)
0 I I I
1 2 3

Nota. Elaboracion propia, 2023.

Conla siguiente pregunta se basyvaluar el concepto que tienen los clientes sobre el proceso
para validar de manera general el entendimiento que efmeeeste En laFigura 31se muestran
los resultados de esta pregunta

Fig@8Maoncepto de SMEs del proceso de gesti - -n d

If you had to describe in your own words what the change request process is about, how would you
describe it?

5 responses

The process of delivering improvements or fixes to our products.

to make changes to existent functionalities

A process to move improvements preserving first the security and quality of the current functionalities.
The change reguest process focuses en delivering improvements and fixes to our products.

Ensuring changes dont impact other changes and it is done in the right manner and order
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I Conka
Nota. Elaboracion propia, 2023.

Semuestra que el concepto que manejan los clientes a un alto nivel es muy saodeaglo,
porlo que se puede deducir que estos estan al tamddfidelidad del servicio como tal.

Seguidamentese realiz6 una pregunta para evaluar la manera en lagjokdntes aprenden
sobre el proceso y las distintas tareas involucradas. Los resultados pueden ser consultados en la
Figura 32

Fig83®Pa oceso de aprendizaje de SMEs del proces

How did you learn how the change request process works from the SME perspective?

5 responses

Through training and weekly connects with the team to better understand the process and expectations |
need to deliver against as a SME.

when took the role
Interacting directly with App Factory Team and in executing the ongoing process.

| learned the process as | was onboarded, | didnt have a formal training on how to submit change requests or
learn about the process and timeline on when my changes would move to production.

just from working with the developer, no formal training

Nota. Elaboracién propia, 2023.

En laFigura 32 seevidenciagque no se cuenta con un proceso estandarizado de entrenamiento
o aprendizajeen el que los clientes puedan entender la funcionalidad del proegsuoysus
acciones pueden afectar dichas funcionalidades.

Seguidamentese realiz6 una pregunta pa@aluar el conocimiento sobre entrenamientos o
documentacion relacionadan elproceso de gestion de solicitudes de cambio. Los resultados
pueden ser consultados erlgura 33.

Seevidenciaque parte de los clientesncuestadgsio estan al tanto de una documentacion
relacionadacon elprocesgpor consiguiente, aparecardicios de que no se esta estandarizando
el conocimiento ni se cuenta con un Unico punto para entrenar y brindarlo.
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empresa manufacturera de bienes basado en las lpranfisas de la industria TEC Teenologico
de Costa Rica

FigdB8aentificaci-n de document o9 adéced motsr eSNVEEI

Do you know of the existence of any document, knowledge article or training related to the change
request process?

5 responses

@ VYes, there are documents, knowledge
articles or trainings related to the
change request process

® No, there are not documents, knowledge
articles or trainings related to the
change request process

@ I'm not sure

Nota. Elaboracion propia, 2023.

Paravalidar la pregunta de Igigura 33 se presenta la siguienteterroganteen la que se
verifica la utilizacion efectiva de herramientas o entrenamientosepa@aendizaje en torno al
proceso de solicitudes de cambi@s repuestas a esta pregunta pueden ser consultadas en la
Figura 34.

FigBddaenti ficaci-n de documentos de entrenami

Were you provided with any documents, knowledge articles or training related to the change request

process when you took on your role as SME?
5 responses

@ VYes, | was provided with documents,
knowledge articles or trainings

@ No, | was not provided with documents,
knowledge articles or trainings

@ I'm not sure
@ Not Applicable
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Nota. Elaboracion propia, 2023.

Con base en la informacion anteriog,evidenciaque practicamenteno se esta utilizando
ningun tipo de entrenamiento o herramienta formal a la hora de entrenar a los clientes en torno al
proceso Ademas se puede mencionar gqua persona que contd con un entrenamiento o
documentacion esn cliente que lleva mas d#os afios involucraden el proceso.

Para continuar, se realizé uni@gunta para identificar dolencias en el proceso por parte de los
clientes. Las respuestas obtenidas pueden ser consultad&sgemda35.

Figd8aentificaci-n de frustraciones en el pro

Is there any stage, activity or task within the change request management process that generates
frustration when executing it? Why? Please describe in detail.
You can describe more than one activity or task if necessary.

5 responses

The only time | am frustrated during the process is when | am testing on behalf of another SME and following
the test cases can be difficult; sometimes the test cases are very vague and hard to follow. The test cases
test for the change requested only and don't account for potential impact to other products. Ideally in the test
cases we can include steps for NMIT on changes that impact other products.

technical reviews of requirements have to happen sometimes several times due to limited knowledge of the
product

| consider, the time of response in terms of implementation is always frustrated as we expect to have the
majority of our urgent items in PROD ASAP, but with a good prioritization, which is in progress, we will be able

to improve that.

Testing seems to be the most difficult part in the process for me. Iis is either a delay in platform moving the
changes to UAT or | am testing on behalf of another SME and the test cases are poor quality and difficult to
follaw.

lack of visibility in other projects so no insight on dependencies

Nota. Elaboracion propia, 2023.

Entre las dolencias mas importantdescritas por los encuestados, se puede mencionar la falta
de claridad, en los casos de testeo; el retrabajo, al analizar la solicitud técnica, y el largo tiempo de
espera para tener los cambios listos en ambiente de produccion.

Seguidamentepor medio dela siguiente preguntase busca identificala presencia de
disgustos en torno al proceso. Er-lgura 36 se muestran las respuestas en las aypesar de
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gueen algunase menciongue no haydisgustos, tambiéresevidencia que los requerimientos
estan significando una piedra en el camino phpaocespal verse en la necesidad de clarificarlos
o trabajarlos.

Ademas,se menciona la proactividad por parte de los encargados del pparesofrecer
soluciones alternativasla hora deechazar una solicitud.

FigB8Baenti ficaci -pnarditee S8MEggustos por

Do you have any dissatisfaction from using the change request service? What is the discontent you
have? Please describe in detail.

3 responses

Mo, since Daniel has come in to manage the change request process it has been very smooth from my
perspective. | appreciate his transparency when app factory is behind and my request will not make the sprint
as well as his organization during the sprint planning meetings has enabled my team to delivery
improvements quicker.

far complex changes there's sometimes push back and no workaround solutions offered

The understanding of my requirements from technical side, scmetimes we have to detail the requirements in
meetings that probably are clear in the ticket.

The transformation of the change management process since | started has been awesome. | feel there is a
lot of transparency and good communication between the developers, TPO, and portfolio managers. Having

the regular connects are very help and would suggest them to any SME group.

more documented process and refreshers on the process, please ensure project managers are also aware of
the impact

Nota. Elaboracion propia, 2023.

La siguiente pregunta bwsaentificar tareas questén tomando un tiempo prolongado en
ejecutarse, esto desde la perspectiva de los clientes. Los resultados se muedtignrarBia

En laFigura 37 se evidencigpor medio de las respuestasie lasaprobaciones de los TPO
llevan mas tiempo del esperado desde la perspectiva del chelgimas, se menciona el tiempo
para resolver las solicitudes.
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empresa manufacturera de bienes basado en las lpranfisas de la industria TEC Teenoldgico
de Costa Rica
FigB8Madentide cta@neas en el proceso con | arga d

Are you aware of any task or stage in the process that is taking longer than it should? Please
specify and describe said task or stage.
You can describe more than one task or stage if necessary.

S responses

Platform moving the changes to UAT for testing in a timely matter it seems they are always late.
M/A
| believe the approval time of TPOs for consultancy and some enhancements takes more than expected.

After Fred+Daniel explained the process to me and showed me what the developers were doing during the
weeks inbetween sprint releases, | understand they need time to plan and ideate the enhancements. However,
| always felt that my change request would take a long time from when | submitted it to moving o production.

| feel that there is limited capacity for developement hours and it is hard to split the hours with 3/4 other
products (knowledge, case, portal, etc)

approvals

Nota. Elaboracion propia, 2023.

Para continuar con las preguntas, se consulbg siientes estaban recibiendo una encuesta de
satisfaccion. En I&igura 38 se muestran los resultados.
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Propuesta de mejora para el proceso de gestién de solicitudes de cambio para el equipo Global Operations de la

empresa manufacturera de bienes basado en las lpranfisas de la industria TEC Teenoldgico
de Costa Rica
FigdB8aentificaci-n de una encuesta de satisfa

Are you provided with a satisfaction survey once you finish the change request process?

5 responses

@ VYes | am provided with a satisfaction
survey

@ No | am not provided with a satisfaction
survey

I'm not sure

Nota.Elaboracion propia, 2023.

Si biense cuenta con la presencia de una encuesta de satisfagicibnomo lo indican los
resultados, algunos clientes no estan al tanto de esta encuesta.

Seguidamente, y para finalizar con la encuesta, se consulté a los clientes si, desde su
perspectiva, consideraban que alguna tarea no entregaba valor. Los resultados de esta pregunta
pueden ser consultados errlgura 39y en laFigura 40. En estas se evidencian multiples puntos
de mejora, entre logue se pueden mencionar la comunicacion entre las partes del proceso,
retrabajo en la clarificacion de requerimientos y necesidad de mas tiempo para testeo de cambios.
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empresa manufacturera de bienes basado en las lpranfisas de la industria TEC Teenoldgico
de Costa Rica
Figd8Qaentificaci-n de t gragdase slin valor para

Is there any task or stage that from your perspective do not add value? Please specify and describe
said task or stage.
You can describe more than one task or stage if necessary.

5responses

During design week sometimes | feel that the developers don't contact me if they have additional questions
about the change until the development week days before the changes are due.

If SMEs / TPOS and Developers could improve the communication | believe the process would be more
smoother.

duplication on the review of requirements

More control on the tickets are pending to review from TPO and an entire QA process review that includes
Test cases, architecture reviews, surveys, time during a retrospective meeting.

No | feel that all stages of the change management process are valuable.
Portals is one of the most employee facing products we have and it requires user experience testing on
some changes. It is difficult to build the requirments based off employee feedback and assumptions and

then to test functionality and UX in less than one week.

It would look like help to have the option to work a change in 2 sprints, the 1st sprint is the development to
completed / fufill the reauirements and the 2nd sorint are chanaes made after a week of UX testina with

Nota. Elaboracioén propia, 2023.
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empresa manufacturera de bienes basado en las lpranfisas de la industria TEC Teenoldgico
de Costa Rica
FigdQaentificaci-n de tareas sin valor para

Is there any task or stage that from your perspective do not add value? Please specify and describe
said task or stage.
You can describe more than one task or stage if necessary.

5 responses

smootner.
duplication on the review of requirements

More control on the tickets are pending to review from TPO and an entire QA process review that includes
Test cases, architecture reviews, surveys, time during a retrospective meeting.

No | feel that all stages of the change management process are valuable.

Portals is one of the most employee facing products we have and it requires user experience testing on
some changes. It is difficult to build the requirments based off employee feedback and assumptions and
then to test functionality and UX in less than one week.

It would look like help to have the option to work a change in 2 sprints, the 1st sprint is the development to
completed / fufill the requirements and the 2nd sprint are changes made after a week of UX testing with

users. It is difficult to predict users oppinions and feedback. Considering our organization is focusing on
employee experience | think this would be a win for everyone.

n/a
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de Costa Baca

4.1.3. Revisi6bn documental

Para la revision documental se estudiaron dos documentos generados a partir de la
problemética que se presenta en torno al proceso de solicitudes de cambio. Ambos documentos
sonreportes de hallazgos e inconsistencias identificada® por uno de los jpicipales clientes
como por uno de los miembros del equistos documentos fueron especificados eseézion
0.

Los resultados de las revisiones de cada documento pueden ser consukhdos en
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de Conta

Apéndice P. Revision documental Re&4y el Apéndice Q. Revision documental Re02 y
estos logran evidencida presencia de inconsistencias en el proceso de solicitudes de cambio.
Algunas de estas inconsistencias pueden ser mejoradas con cambios simples o herramientas que
estandaricen algunas aatiades.

De igual manerase evidencia la necesidad de una documeidta mas robusta en torno a
algunas aplicaciones y servicios alojados en ServiceNow.

4.1.4. Observaciéon

Por medio de la observacion se busco entender el prde@sicio a finparaidentificar algunas
actividades o situaciones que podrian representar un problema dentro del proceso. La observacion
realizada puede ser consultada en el
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de Conta

Apéndice OObservacion Obs 1.

Es importante iniciar mencionando que el equipo procesa las solicitudes de cambio por medio
de la metodologia agilevOpspor lo que el proceso cuenta con una serie de actividades iterativas
Yy, en este casgoncurrentes que son ejecutadas. Las actividades definid@gaseacion, Disefio,
Desarrollo y pruebas unitarias, Testeo y Preparacion de transicion

Como se muestra en laigura 41, algunas de estas etapas son ejecutadas de manera
concurrente y cada etapa tiene una duracion de una semana. La semana de planeacion consiste en
la seleccion de las solicitudes por trabajaeksprint, en esta semana se aclaran dudas en torno a
las solicitudes; en la semana de disefio, los creadores producen un disefio para el desarrollo y
presentan sus preguntas a los TPOs; en la semana de desarrollo y pruebas unitarias se desarrolla la
soluddn; en la semana de testeo, se realizan pruebas para que los SMEs validen la solucion
entregada.

Finalmente, en la semana de preparacion de transw#oconsolidan las aprobaciones y
documentaciones necesarias para mover los cambios de ambienteala fgstduccion.

FigdmEastructura DevOps del equipo Gl obal Oper a

Planeacion - Testeo

Disefio Preparacion de transicion
Desarrollo & Pruebas Unitarias

- it

Nota. Elaboracién propia, 2023.

Por medio de los resultados obteniéosla observacigrsedetermina que el equipo cuenta
con un proceso robustoon etapas bien definidggero quesin dudatiene una serie dgtuaciones
y actividades que presentan dolenci&esresumen estas dolenciasa&ndblal3.
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Tabl®dall azgos de I|I-&2 observaci - -n Obs
Numero de Hallazgo
actividad
Acti 03 Se evidenciagpor medio de la revision de solicitudegue no se presenta u

estructura estandarizada y adecuada para la definicion de los requerimiel
parte de los clientes. Esto provoca retrabajonecesitarse de una serie
conversaciones o reuniones extraagarminar de comprendgor completo |3
necesidad y el cambio que se desea implementar.

Acti 05 El sistema ServiceNow ofrece una serie de capacigadesno a la definiciof
de Storiesque permiten gestionat esfuerzo requerideus etapas y las tare
relacionadascon estas etapasesto para cada cambio que se solicita. E
capacidades no estan siendo aprovechadas puiglo, pues al revisar lo
Storiescreadosno se evidencia la documentacEémdichos campos.

Acti 06 La estimacion inicial del esfuerzo de las solicitudes no se esta realizg
tiempo para algunos tiquetes. Esta estimacion es utileadmactividad Act
07 para definir la cantidad de tiquetes que se van a desarallancion de Iz
cantidad de esfuerzo disponible para el respe@pont y al momento de
ejecutar dicha actividad no se cuenta con la estimaBidonconsiguiente, g
generaun retraspal no poder definir de manera definitjgauna solicitud pued
ser contemplada en 8jprinto noy al tener que hacer ajustes eventualment
Acti 07 Al momento de definir las prioridades del negocio, nestarealizando dichg
trabajo con todos los clientes o unidades de negdeicual dificulta la
asignacion de solicitudes a &printy no asegura la entrega maxima de v
por medio del servici@l no contemplar la ruta estratégica que pueda tenel
unidad de negocio.

Acti 08 Se identifica una cola significativa de solicitudes listas para ser desarro
Estas solicitudes no pueden ser trabajadas debido a la capacidad del e(
desarrollo y por trabajos de actualizacion de sistema y fechass$egtor ende
se espera que la cantidad de tiquetes en la cola aumente. Esta dolg
evidenciada al determinar, por medio de la revisiébn de solicitudes, qu
tiquetes que llevan mas de tres meses abiertos y multiples que llevan mg
mes abidos.

Acti 16 Cuando se presenta un cambio a instancia de produccion, se realiza un
burocratico, pero necesario, en el que dicho proceso debe ser gestionad
medio de una solicitud al equipo de gestion de servicios de TI.
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ke tx Bica
Numero de Hallazgo
actividad

Esto genera que algas solicitudes no sean movidas a tiempo para el inici
los testeos.

Nota. Elaboracion propia, 2023.

Se realiza también la observaciompéndice MM. Observacion Olis2) en la cual se busca
estudiar logeportes presentes en el dashboard utilizamtcel equipo Global Operations para la
revision y monitoreo de las solicitudes de cambie.esta observacion se identifican maltiples
hallazgosen los que se puede mencionar inicialmentesguevidencia la presencia de solicitudes
gue llevan mas de dos mesdsertosasi como solicitudes que llevan de uno a dos meses abiertos
los cuales inamplen corel estdndade 30 diasle entrega definido por el equipo.

Se logra evidenciar por medio de esta misma observaciénelgequipo estd tardando
aproximadamente 54 dias desde que se aprueba una solicitud hasta quecestdeesasi como
inconsstencias en la cantidad de tiquetes que resuelve el equipo de mes a mes.

Seguidamente, se observan algunas de las métricas presentes en el dashboard del equipo,
métricas que son importantes para el entendimiento del prot$enpaiede observar enAgura
42 el indicador de la cantidad de solicitudes que tiene pendientes por resolver elgtyipdose
este numero erbAolicitudes. De la misma manera se obsernviaFigura 43 el tiempo promedio
gue tarda el equipo en resolver una solicitud.

0
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Figd@2andi cador de | a cantidad de solicitudes e

RITM Unassigned - Open

Nota. Obtenido d&erviceNow, 2023.

FigdlB8andi cador de | a cantil dalded®nt dempoapsomed

App Factory Requests - Avg. Deployment Lead Time

54 Days 9 Hours 11 Minutes

Nota. Obtenido de ServiceNow, 2023.
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4.2.Modelado del proceso actual

Una vez comprendido el proceso de inicio a fin e identificadas las distintas tareas que lo
componense procedié a modelar el proceso por medio de la notacion BPMN 2.0 de la OMG
(2011). Como insumo para el modelase utilizéla informacion recolectada eh
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de Costa Baca
Apéndice OObservacion Obs 1.

En laFigura 44 seindican las tareas ejecutadas en el proceso agtuwamnedio de dicha
notaciony se identifica por medio de flechas verdes aquellas tareas que tienen oportunidades de
mejora en el valor éregado y con flechas azules aquellas que presentan oportunidades de mejora
en torno a los desperdicios.
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de Costa Rica

FigddModel o BPMN del proceso actual

Negacio / Cliente

‘ServiceNow

Global Operations

Tost Managar

Nota. Elaboracion propia, 2023.
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De esta manera en Taabla 14 se le asigh un niumero a cada actividad para simplificar el
trabajo realizado en las secciones posteriores.

Tabl®&Aumeraci -n de actividades del proceso
Numero Actividad
1 Definir requerimientos
2 Crear solicitud de cambio
3 Registrar solicitud
4 Crear Story
5 Evaluar la solicitud
6 Aprobar la solicitud
7 Estimar esfuerzo inicial
8 Definirprioridades
9 Reunion Sprint Planning
10 Seleccionar solicitudes
11 Reunion DevOps Sprint Planning
12 Estimar esfuerzo final
13 Asignar a desarrollador
14 Disefiar solucién
15 Reunién Architecture Review
16 Desarrollo
17 Mover cambios ambiente de testeo
18 Subir casos de testeo
19 Testear
20 Proveer aprobacion
21 Consolidar documentacion
22 Reuniéon CAB
23 Mover cambios a ambiente de produccion
24 Validar solucién
25 Marcar STRY como completado

Nota. Elaboracion propi2023
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4.3. Aplicacion de los anlisis

En esta seccigie nuestrarios resultados de los analisis cuantitativos y cualitativos aplicados
al proceso dgestion de solicitudes de camb@abe recalcaque bs andlisis aplicados fueron el
andlisis de valoafiadido, analisis de desperdicios, analisis de flujo y andlisis de colas

4.3.1. Analisis de valor afadido

Tal y como menciona Dumas et al. (2018), el andlisis de valor afladido permite identificar las
tareas que pueden ser eliminadas en el proceso, debido@egtédmentregando valor, asimismo,
este analisis consiste en clasificar las tareas, segun el grado de valor que agrega.

Con base en lo anterior, una tarea es clasificada como VA si aporta positivamente a los
resultados del proceso; VBA a aquellas tareas ggregan cierto valor, pero podrian ser
simplificadas o eliminadas; NVA a aquellas tareas que no agregan valor del todo.

De esta manera, se puede observar @altda 15 los resultados del andlisis de valor afiadido
para el proceso de solicitudes de cambio.

Tabl®&Ans8lisis de valor afadido para el proceso

Nombre de la Actividad VA BVA NVA
Definir requerimientos
Crear solicitud de cambio
Registrar solicitud
Crear Story
Evaluar la solicitud
Aprobar la solicitud
Estimar esfuerzo inicial
Definir prioridades
Reunién Sprint Planning
Seleccionar solicitudes
Reunion DevOps Sprint Planning
Estimar esfuerzo final
Asignar a desarrollador
Disefiar soluciéon
Reunién Architecture Review

Desarrollo
Mover cambios a ambiente de testeo
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Nombre de la Actividad BVA NVA

Subir casos de testeo
Testear
Proveer aprobacion
Consolidar documentacién
Reunion CAB
Mover cambios a ambiente de produccion
Validar solucién
Marcar STRY contompletado
Nota. Elaboracion propia, 2023.

De esta maneran laTablal5se evidenciguetodas las tareas agregan valor al proceso y son
indispensableso en su defecto pueden ser mejoradas parteccionada entrega de valor al
resultado final

Paraloques | a tarea ADefinici-n de requerimient
pues esta tarea conllevaaumecesidad de constante comunicacion recurrente para el entendimiento
de los requerimientos por parte del cliente, sin embargo, es obvaloslen la organizacion al
ser la base deriptiva del valor que se necesita obtener.

En el caso de | a t deriggad mamdtay se [presenta uhaacomarocheior i t u
recurrente que atrasa la aprobacion del desarrollo y se evidencia ademaslipaielApéndice
O. Observacion Obs 1 que no se termina de entender a completitud por parte del analista la
solicitud realizada por el cliente.

Laperdida de valor en | a actividad nSelecci
duracion lo que afecta el tiempo en el que se le entregan los resultados finales al cliente.

En el caso de | a actividad AMover cambios a
valor por los retrasos presentados por el equipo encargado paradichweercambios.

Se debe prestar especial atencidén a los proecgsmscinco y dieciséis (seglUa Tabla 14),
pues en el caso deactividadcincoy dieciséisse pueden identificar dolencias nuevas en relacion
con lo visibilizado en loandlisis anteriorey en el caso de la actividad ymepresenta un Hazgo
ya identificado ema observacion Obis01 (
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Apéndice OObservacion Obs 1).
4.3.2. Andlisisde desperdicios

Para Dumas et al. (2018), el analisis de desperdicios busca identificar desperdicios en cada
actividad del proceso. Cada trasentaadesgedliciasleraet i f i c
proceso de mover al go; Ainventari oo, gue son
en fANesperao, gue es un desperdicio que se pre
actividad; NAdefrfesptod, cjquwe gesreaquel pdr corregi
gue es cuando se realizan retrabajos sobre un
en el desperdicio generado en actividades que luego resultan no ser necesarias. De es& manera
realiza la clasificacion en leabla16.
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Tabl@&ns8lisis de desperdicios para el proceso

Definir
requerimientos
Crear solicitud
de cambio
Registrar
solicitud

Crear Story
Evaluar la
solicitud
Aprobar la
solicitud
Estimar esfuerzc
inicial

Definir
prioridades
Reunion Sprint
Planning
Seleccionar
solicitudes
Reunion DevOpy
Sprint Planning
Estimar esfuerzc
final

Asignar a
desarrollador
Disefiar solucion
Reunion
Architecture
Review
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Desarrollo

Mover cambios ¢
ambiente de
testeo
Subir casos de
testeo
Testear
Proveer
aprobacion
Consolidar
documentacion
Reunion CAB
Mover cambios ¢
ambiente de
produccion
Validar solucién
Marcar STRY
como
completado

Nota. Elaboracién propia, 2023.

Asi, seevidenciaque algunas actividades generan desperditioecesitarun tiempo de
ejecuciorprolongadoquea su vezno permite que seabajeen un tiguete para poder completarlo.

4.3.3. Andlisisde flujo

En el analisis de flujsseguiin Dumas et al. (2018gestudia el ciclo de tiempo del proceso
para estudiar su eficiengi@r medio del tiempo en ejecucion y su relacion con el tiempo en espera.
En laTabla17 se muestran los resultados de la aplicacioradalisis delfijo para el estudio de
la eficiencia del ciclo de tiempo.
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TablaAansg8lisis de

flujo del

proceso de sol

Actividad Tiempo en ejecucion Tiempo en espera
Definir requerimientos 0.5 dias -
Crear solicitud deambio 0.1dias -
Registrar solicitud - -
Crear Story - -
Evaluar la solicitud 2 dias 4 dias
Aprobar la solicitud - -
Estimar esfuerzo inicial 0.5 dias 1 dia
Definir prioridades 0.5 dias -
Reunion Sprint Planning 0.02 dias -
Seleccionasolicitudes - 60 dias
Reunion DevOps Sprint 0.02 dias -
Planning
Estimar esfuerzo final 0.5dias 1dia
Asignar a desarrollador 0.02 dias 1 dia
Disefiar solucion 5 dias -
Reunién Architecture Reviey 0.02 dias -
Desarrollo 5 dias -
Mover cambios ambiente de 0.02dias 2 dias
testeo
Subir casos de testeo 0.5 dias -
Testear 5 dias -
Proveer aprobacion 0.02dias -
Consolidar documentacion 5 dias
Reunion CAB - 2 dias
Mover cambios a ambiente ¢ 0.02 2 dias
produccion
Validar solucién 0.5dias 1 dia
Marcar STRY como 0.02 dias -
completado
Total 2628dias 74 dias

Nota. Elaboracion propia, 2023.
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Una vez estudiados Idkijos de cada actividad en Teabla 17, seprocedida utilizar dicha
informacion para los analisis de eficiencia del proceso.

Para calcular la eficiencia del ciclo de tiempeutiliza la formula descrita por Dumas et al.
(2018, p. 262)EI tiempo de ciclo tedrices el tiempo que se tardaria una tarea bubgera tiempo
de esperay el ciclo de tiempo es la duracion total del proceso, incluyendo el tiempo en espera.

YQQO(Q]Q) Q0 &% Qo é
0 Qubi@& QQdan ¢

SR Y
gt

0'Q'Q0 QO LNETIVENE QQ & r]nﬁt ®
0"Q Q0 QO BN "QQ & "t b

0 "QQG "QO EXCIIENE Q'Q & M€

0"'Q' Q0 QO EEENE "QQ & r]

De esta manera, se determina que el proceso tiene una eficiencia del 26%, al presentar algunas
actividades que tienen una duraciéortante, que afecta negativamente los tiempos de entrega
del proceso.
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4.3.4. Andlisis de colas

En esta seccion se realiza el analisis de colas para los tiguetes que son trabajados. Este proceso
cuenta con distintas colas de trabajo, en distintas partes at#spr pero, por medio de la
observacion efectuadagéndice O Observacion Obg 1), se logra evidenciar que la cola que
presenta mas dificultades es la cola de tiquetes listos para ser desarrollados, por lo tanto, que se le
aplicaran los andlisis a dicha cola. Asi puesgian las formulas para analizar la cola segun
Velazquez (2018).

Para el presente andlisis se plafaesiguiente incognita:
¢ Cuél es l¢ongitudde la colade espera?

De esta manera se procedeadcular la longitud de la cola de espatéizando la siguiente
formula:

Dondea c or r alsngneero ddesolicitudes que llegan entre unidad de tiempoegy
corresponde al ndmero de servicios entre unidad de tieBgoidamente, senuestran sus
calculos.

A QIBR ¢ a QO RO RRQIQN &
= 6 &€ QIMNQQan €

ouv
= om
ETAQIRD £ & QOAO QOVINQAGI
6 & QMIWQQGnN &

.o
ot

Asi se puede calcular langitud de la cd, aplicando los valores obtenidos
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Dadoque# O ¢, entramos en el caso indicado po
cola va a continuar creciendo sin limite de manera lenta, a través del tiempo. Coe@dtnse&
una problematica en torno a la capacidad de procesamiento de solicitudes con la que cuenta el
equipo, pues el equipo de desarrollo, tal y como se mostré en la observacioflqbs
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Apéndice OObservacién Obs 1), puede trabajar Unicamente cierta cantidad de solicitudes en
cada sprint.

Esta capacidade evidencia etav a r i a talcdadasen esta secgioPara que la cola
disminuya el equipo debe ser capaz de procesar ma$ delicitudes de manera mensual.

4.4. Andlisis de brecha

En esta seccidn se estudian las buenas practicas estipuladas por algunos de los marcos de
referencia presentes enitaustria relacionados con la entrega de valor en los servicios de Tl, las
solicitudes de cambio en mesas de servicio, las mesas de servicio y procesos de Tl en torno a las
mesas de servicio.

Los andlisis se realizaron utilizando como bagpéindice J. Plantilla de andlisis de bregha
la informacion fue obtenida de la observacién OlEl (Apéndice O Observacion Obg 1).
Seguidamente, se presentan los andlisis ejecutados.

4.4.1. Analisis de brecha segun ITIL 3 Service Transition

De acuerdo con ITIL (2011a), ITIL Service Transitions representa una guia de buenas practicas
para el proceso de transicién de servicios, adefiid. (2011a), definen el propdsito de la etapa
de transici-n de servicios como fensure tha
expectations of the business as documented in the service strategy and service design stages of the
| i f ecy c [asegurar(gpe los 4ervicios nuevos, modificados o retirados cumplen con las
expectativas del negocio tal y como se documenta en la estrategia de servicio y en las etapas del
disefo del servicio del ciclo de vida].

Esto significa quda transicién de servicios es la responsable de la gestion y planificacion de
los cambios de una manera efectiva y eficieDi.esta manera, se analia brecha entre lo
estipulado por este marco de referencia y la situacién actual del equipo ea lagestion de
solicitudes de cambien kTablal8.
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Tabl@&nsg8lisis de brecha I TI L Service Transiti ol

Herramienta de anélisis de brect

Nombre del ITIL 3 Service Transition ID Brei 01
marco de
referencia
ID de la Practica de referencia Hallazgos
Referencia
Refi 01 | Las solicitudes son registradas | Las solicitudes son registradas

alguna manera, ya sea en un siste
una solicitud en papel, un correo, €
Todos los acuerdos, cambios
informacion importante  son
documentads en la solicitud
registrada.

almacenadapor medio deServiceNow
Este sistema permite trabajar notas
trabajq por lo que los acuerdo
preguntas e informacion importante g
registradas en el mismo tiquete.

Refi 02

Cada solicitud de cambio debe incl
la evaluacion del impacto y

urgenca por parte de la persona (
lo crea, esto para definir la priorida

No se trabaja la prioridad de los tiquet
por lo que es imposible priorizarlc
basado en esta variable.

Refi 03

La solicitud de cambio es revisada
evaluada para definir un posible

riesgo o impacto significativo en lag
operaciones de la organizacion.

Las solicitudes son evaluadas por
TPO, quien se encarga de verificar
viabilidad de la solicitud y el estadie
esta.

Refi 04

Se recomienda utilizar una evaluac
basada en riesgos para los cambio

El riesgo se evalla por medio de
documento estandarizado, este si
contemplado a la hora de evaluar {
solicitud.

Refi 05

Las solicitudes sorplanificadas
calendarizadas.

Las solicitudes son planificadas
calendarizadas esprints

Refi 06

El desarrollo de las solicitudes
coordinado por multiples grupc
técnicos.

Las solicitudes se manejan por multip
grupos técnicos que sencargan d¢
distintas etapas en el proceso de ges
de la solicitud de cambio.
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Refi 07 | EI cambio es autorizado para | El cambio es evaluado por el equi
puesta en produccion. encargado de hacer el despliegue
cambio y eventualmentees autorizado
Refi 08 | El cambio en ambiente de producci Las solicitudes son evaluadas por
es evaluado antes de que la solici personas que los solicitan para aseg
sea cerrada. la calidad del desarrollo brindado una
gue es puesto en produccion.

Refi 09 | El cambio es evaluado por un CA El cambio es evaluado en una reunior
(Consejo Asesor de Cambio) CAB, en la que se evalua el estado y
impacto del cambio previo a su
implementacion en  ambiente
produccion.

Nota. Elaboracion propia, 2023.

Por medio del analisis de brecha mostrado éralda 18, se identifica que el equipo cuenta
con practicas de gestion de solicitudes de cambio robustas y adecuadas al marco de referencia, sin
embargo, no se esta realizando una priorizacion adedeatts solicitudes, por medio de la
identificacion del impacto y la urgencia. Esto provoca una pérdida en la entrega de valor al cliente,
al momento de gestionar sus solicitudes, para que estas sean asignadas de manera oportuna en un
sprint.
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4.4.2. Andlisis e brechasegun ITIL 3 Service Operation

Segun ITIL (2011b), ITIL Service Operations representa una guia de buenas practicas para el
proceso de transicion de servicios. A nivel de ITIL (2011b), definen el propdsito de la etapa de
operacion de servicioscam ficoor di nate and carry out the a
deliver and manage services at agreed | evels
ejecutar las actividades y procesos requeridos para entregar y gestionar los sdosaiosetes
acordados con los usuarios del negocio y clientes].

Esto significa que laoperacion deservicios es la responsable die planeacién e
implementacion del ciclo de vida de los servicios, asi corhasgguramiento de la entrega de
satisfaccion ofrecida por los servicia$os clientesDe esta maneran laTabla19 se analizda
brecha entre lo estipulado por este marco de referencia y la situacién actual deleequapwm a
la funcionalidad de la mesa de servicio encargada de gedtisranlicitudes de cambio

Tabl®&ns8lisis de brecha I TIL Service Operation

Herramienta de anélisis de breck

Nombre del ITIL 3 ServiceOperation ID Brei 02

marco de

referencia

ID de la Préactica de referencia Hallazgos

Referencia

Refi 01 | La mesade servicio es trabajada cg La mesa funciona como un Unico put
un anico punto de contacto para || de contacto en caso decesitar cambio
cambios respectivos en el sistema ServiceNow.

Refi 02 | La mesa de servicio tiene una de | Se identifica una mesa de servi
siguientes estructuras: Loci Centralizada pues multiples
Centralizada, Virtual Servicio de localizaciones tienen acceso a una mis
Seguimiento al  Sol, Grupo| mesa de servicipor medio de consults
especializado. en linea.

Refi 03 | El equipo cuenta con los niveles | Debido al aumento en la cantidad (
personal adecuado para cubrir | solicitudes el equipo no es capaz
necesidades de los clientes y dema trabajar de manera eficiente la cantic
de solicitudes. de tiquetes que entran mensualmge
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Herramienta de analisis de brect

Nombre del ITIL 3 ServiceOperation ID Brei 02
marco de
referencia
ID de la Practica de referencia Hallazgos
Referencia

pues no cuentan con suficiente persg
para el desarrollo de estos.

Refi 04 | Se debe definir el nivel de hab#éides| El equipo considera las habilidades
requerido para poder atender | sus miembros a la hora de asignarleg
solicitudesentrantes. rol.

Refi 05 | Se debe brindar el entrenamief Si bien se cuentan con algun
adecuado y formal a los miembros { entrenamientos técnicos, se log
equipq para que estos pued{ evidenciar, principalmente, por medio
comprendertanto el procesocomo| la Figura 16, Figura 17, Figura 33 y
sus funciones Figura 34, que no se tiene u
entrenamiento formal especifico para
proceso de gestion de solicitudes
cambio en torno a los involucrados.

Nota. Elaboracioén propia, 2023.

De esta manera, $egra evidenciaypor medio de [dablal19y sus resultadgsjue a pesar de
gue el equipo cuenta con una mesa de servicio robusta y ajustada al marco de referencia, hay
puntospor mejorar que deben ser tomados en cuenta.

Ademas, sidentifica ura dolencia en la cantidad de personal asignado a la mesa de servicio y
sus funciones. Esto se evidencia taml@érna duracion de algunas actividades estudiadas en el
analisis de laseccién4.3.3 De la misma manera, seterminaque el equipo carece de un
entrenamiento formal y estandarizado para el proceso de solicitudes de, @ambliaiue los
miembros entintes puedan aprender cémo funciona el proceso y cudl es su rol y responsabilidad
dentro de esto.

La informacion anteriose evidencia en laigura 16, Figura 17, Figura 33y Figura 34.
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4.4.3. Anadlisis de brecha segun COBIT 2019

Es i mportante recordar que | SACA (2019) def i
el gobierno y la gestién de lainformacion y latecnologia,ididgp a t oda |CGOBE mpr es a
como marco de referencia, budmandar una guia al usuario pkr adecuada gestion de las
tecnologias de informacion

Dado que COBIT esta dividido en una serie de objetivos que busfarir el correcto
gobierno y gestion de TE objetivo por utilizar para este analisis seeh objetivo BAIO6 T
Cambios de TI

En laTabla20 se muestratos resultados obtenidos en este analisis.

Tab2@&nsg8lisis de brecha COBIT 20109

Herramienta dandlisis de brecha

Nombre del COBIT 2019 Brei 03
marco de
referencia
ID de la Practica de referencia Hallazgos
Referencia
Refi 01 Se utilizan solicitudes de cambio | El equipo utiliza solicitudes de cambio
formales. formales gestionadas poredio de
ServiceNow.
Refi 02 | Se categorizan todos los cambios Los cambios son categorizados
solicitados adecuadamente por medio de
ServiceNow.

Refi 03 Los cambios son priorizados seg( Los cambios sopriorizados, pero no e
los requisitos del negocio, recursq una actividad estandar para todos los

etc. cambios. La priorizacién se realiza
Gnicamente con algunos clientes.
Refi 04 Los cambios aprobados son Los cambios aprobados se planifican
planificados y aprobados. asignan a losprints.
Refi 05 Se incluye uranalisisde impacto | Los cambios incluyen un analisis de
en las solicitudes. Impactq que es revisado previo a su
traslado hacia elmbiente de
produccion.
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Herramienta danalisis de brecha

Nombre del COBIT 2019 ID Brei 03
marco de
referencia
ID de la Practica de referencia Hallazgos
Referencia
Refi 06 Se define el concepto de cambio| EI equipo no trabajeel concepto de
emergencia. cambio de emergencia.

Refi 07 Se brinda seguimiento de I{ El equipo da seguimientoy categoriza
cambios una vez que estos s¢ cambios una vez que estos S
completados. completadospara asegurar la entrega
un  producto adecuado a |
requerimientos.

Nota. Elaboracion propia, 2023

En laTabla20evidencia, nuevamente, la falta de priorizacion de las solicitudes y, ademas, se
identifica que el equipo no cuenta con un proceso definido para cambios de emergencia, por
consiguiente, es importante tomar en consideracion esta brecha.
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4.4.4. Andlisis de breba segun ITIL 4

Parafraseando/xelos (2019podemos mencionar que ITIL 4 funge coma tnerramienta a
disposicion de las organizaciones parayéstion de distintos retos presentes en la gestion de
servicios y nuevas tecnologias y que ademas, estasype@aciar estos factores al maximo por
medio del gobierno de la informacion y la tecnologia.

De esta manera, se realiza un analisis de brecha segun ITIL version cuatro para identificar
posibles puntos de mejora a la mesa de seryitaayestion de los cambios tal y como lo indican
las practicas de ITIL paia gestion de servicios. Este andlisis puede ser consultado en la tabla X

Tab2Bnsg8lisis de brecha segw%n | TIL 4

Herramienta de anélisis tieecha

Nombre del ITIL V4 ID Brei 04
marco de
referencia
ID de la Préactica de referencia Hallazgos
Referencia

Refi 01 | Secategorizan formalmente los | Los cambios no socategorizadogero
cambios segun su tipo (estandar, | esto se da por el contexto en el que

normal, emergencia) para su trabaja el equipolodos los cambios so
correcta planeacion. categorizados como Normales.

Refi 02 Es importante que una mesa de | Se identifica por medio de los
serviciocuente con un cuestionarios realizad en la seccion

entendimiento extenso del contex| 4.1 que se evidencian dificultades por
del negociogel proceso del negociq parte de los TPOS para realizar el

y los usuarios para asegurar la | andlisis correspondiente de los
entrega de valor. requerimientoslesde una perspectiva (
entrega de valor al negocio por medio
del entendimiento de los usuarios y el
mismo contexto de negocio.

Refi 03 La mesa de servicio cuenta con | El equipo cuenta con multiples canale

multiples canales de acceso de acceso como lo son formularios,
email y chat.
Refi 04 Los miembros de la mesa de Se visibiliza por medio de las encuest
servicio deben contar con un realizadas en la seccidnl queel

amplio entrenamienten torno a equipo carece del expertise técnico p4
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Herramienta de analisis tieecha

Nombre del ITIL V4 ID Brei 04
marco de
referencia
ID de la Practica de referencia Hallazgos
Referencia
distintas areas técnicas y de evaluar algunas de las solicitudes por
negocio. gue se ve en la necesidad de una
comunicacion recurrente con otras
partes para su validacion.

Nota. Elaboracion propia, 2023.
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5. Propuesta de Solucién

En este capitulsse documenta la propuespmr realizar para solventar la problematica
identificada en la empresa. De esta maregrocede a ejecutardase 2Redisefo del proceso
y laFase3: Definicion de la propuesttomando como base los resultados obtenidos @apgtulo
4: Andlisis deresultados

Con esto, se ejecutan las Ultimas dos etapas planteadas cuales se presentd una propuesta
de mejora para el procesopartir de una priorizacion de las mejoras identificadas.

Seguidamentese presenta la documentacjior utilizar, la cual va a consistir da priorizacion
de las mejoras para su futura implementacion y un manual de usuario para el progssitae
de solicitudes de cambio.

5.1.Redisefo del proceso

En esta seccion seealiza una categorizacion de las mejoras que ayudargue,
posteriormentese pueda realizatanto unaseleccion de las mejoras para el modelado del proceso
mejorado como ung@riorizacion que sera utilizada en la sec&dh2 Esta seccidn corresponde a
los trabajosgjecutado®n laFase 2Redisefio del proceso

A continuacion, s presentan las actividades realas
5.1.1. Categorizacién de las mejoras

Para esta actividad se recolectdemmejoras identificadas endase 2Redisefio del proceso
estas mejoras son documentadas éralda22y se les asignd un identificador para guedan
ser trabajadas de una manera mas sentdlabién se agrega la referencia que justifica la mejora.
A continuacion, s presenta |dabla22.

Tab2®ocumentaci-n de | as mejoras identificada:

Numero Mejora identificada Referencia

1 Implementar ua herramienta de entrenamier Figural2
estandarizada Figural3
Figural5
Figural6
Figural7
Figural9
Figura20
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Numero Mejora identificada Referencia
Figura23
Figura32
Figura33
Figura34
Figura37
Figura38

4.1.3

Act1 03 (Tablal3)

Tablal5

Tabla16
Refi 05 (Tablal9)
2 Adoptar, dentro del equipoel movimiento de Figural8
cambios entre instancias Figural9

Figura2l

Figura37
Act1 16 (Tablal3)

Tablal5

Tabla16
3 Proporcionar entrenamientasos SMEsn torno al Figural9
proceso y da herramienta ServiceNopara obtene Figura20
requerimientos mas claros y acertados desd Figura2l
perspectiva técnica. Figura22
Figura26
Figura27
Figura35
Figura36
Figura37
Figura39
Figura40
4.1.3
4.1 Planificar previamente los casos de testeo en Figura27
etapaanterioral desarrollo. Figura35
4.2 Solicitar el diséo de los casos de testeo a los SV Figura27
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NUmero

Mejora identificada

Referencia

Figura35

Utilizar las capacidades d&gerviceNow en torno
la gestion de esfuerzos requeridos par&tosies

Act1 05 (Tablal3)

7.1

Trabajar la priorizacion de tiquetes con todas
unidades de negocio (clientes)

Act1 07 (Tablal3)
RefT 02 (Tablal8)
Refi 03 (Tabla20)

7.2

Definir la prioridad de los tiquetes por medio de
herramienta registrar la prioridaén la solicitud.

Act1 07 (Tablal3)
Refi 02 (Tablal8)
Refi 03 (Tabla20)

8.1

Adquirir personalde desarrollade manera que |
tasa de servicio de solicitudes mensual sea ma
la tasa de entrada de solicitudes

Figura20
Figura35
Figura36
Figura37
Act1 08 (Tablal3)

Tablal6
Tablal7
4.3.4
Refi 03 (Tablal9)

8.2

Definir las expectativas con el negocio de mar
gue este amprenda la capacidad de solicitudes
puede procesar el equipo

Figura20
Figura35
Figura36
Figura37
Act1 08 (Tablal3)

Tablal6
Tablal7
434

8.3

Implementacion de un modelo Agiléontinuous
Improvement Continuous Development

Figura20
Figura35
Figura36
Figura37
Act1 08 (Tablal3)

Tablal6
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Numero Mejora identificada Referencia
Tablal7
4.3.4
9.1 Definir una herramienta para estandarizar Tablal5
evaluacion y aprobacién de solicitudes
Tabla16
9.2 Invertir en capacitacion técnica para el TPO Tablal5
Tabla16

10 Definir el concepto d Refi 06 (Tabla20)
establecee implementaun proces@ara este tipc
de cambios.

Nota.Elaboracion propia, 2023.

Una vezdocumentadakas mejoras identificadase procede aategorizarlas en un diagrama
PICK. Parafraseando a Dumas et al. (20%8)puede definir el diagrama PICK como un diagrama
que prioriza las mejorgssegun la dificultacdde implementaion deuna mejora y el grado de
beneficios obtenidos patichamejora.Se puede consultar un ejemplo de este diagrama en el
Anexo Il. Diagrama PICK

Con base elo anterior,en laFigura 45 se muestréa priorizacion realizada por medio de una
entrevistacon elgerente de DevOps del equipdpéndice SEntrevista para la priorizacion de
mejoras.
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Figd®a agrama PICK para |l a priorizaci-n de | as

10 E2,92 7.2 71 2,83
-] 3
B B1
7 1 a2 Implementable
5 s Retador
Beneficio

. as Posible
4 Descartable
3
2
1 4.1 10

1 Z 3 4 5 & 7 B ] 10

Dificultad

Nota. Elaboracion propia, 2023.

Por medio deApéndice T.Segunda revision de la priorizacion de mejosasdefind, en
conjunto con el Gerente de DevQgae las mejoras a plasnmig manera inntkataen el proceso
mejorado seran aquellaso c al i zadas en el guahr @aht euddmpihe m
(Figura 45). Se indica por parte de la empresa que la mejorag@eltiene relacién con la
contratacion de personglpdra ser consideradaempre y cuando se considere por igual las
mejoras corresponelites al desperdicio y valor agregado en torno a la mejora en la definicién de
requerimientoy el proceso de aprobacion de los TPOs pues estos son de igual manera parte de la
problematica identificad@e esta manerégs mejoras seleccionadas son agsetiastradas €a
Tabla23.

128

atl



Propuesta de mejora para el proceso de gestién de solicitudes de cambio para el equipo Global Operations de la
empresa manufacturera de bienes basado en las lpranfisas de la industria TEC Tecnologico
be Costa Rica

Tab2MMejoras seleccionadas

NUmero Mejora seleccionada
1 Implementar una herramienta de entrenamig
estandarizada.
3 Proporcionaentrenamientos a los SMEs en tornc

proceso y a la herramienta ServiceNow para obt
requerimientos mas claros y acertados desd
perspectiva técnica.

8.1 Adquirir personal de desarrollo de manera qu
tasa de servicio de solicitudes mensual sagpoma
la tasa de entrada de solicitudes.

8.2 Definir las expectativas con el negqcile manerg
gue este comprendia capacidad de solicitudes g
puede procesar el equipo

9.1 Definir una herramienta para estandarizar
evaluacion yaprobacion de solicitudes.
9.2 Invertir en capacitacion técnica para el TPO

Nota. Elaboracion propia, 2023.

Las mejoras cat egor fuaoaacbeteanpladasmamo freéomendadianesa s 0
para su futura implementacion.

Por otra parte, una vedentificadadas mejoras a utilizar, se procedié a documentarlas en el
modelo BPMN 2.0 del proceso mejorado (sec&dn?).

5.1.2. Modelado del proceso mejorado

Una vez seleccionadas las mejoras a utilizar en el proceso mejorado, se procedié a modelar el
proceso por medio de la notacion BPMN 2.0 de la OMG (20119. $&spuede consultar en la
Figura 46 el modelo BPMN 2.0 del proceso mejorado.

Como insumo parda definicion de las actividades del proceso mejoradoutilizé la
informacion recolectada e capitulod y la secciorb. 1.1

129

atl



Propuesta de mejora para el proceso de gestion de solicitudes de cambio para el equipo Global Operations de la emgigsaantBnbi@nes basado en las

buenagrécticas de la industria TEC Teenologico
de Costa Rica

FigdbodePWN B2. 0 denej prad®

Negocio f Clierte

ServiceNow

Global Operations

Test Managor
i
i

Nota. Elaboracion propia, 2023.
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5.1.3. Validacién de las mejoras

Aunque las mejoras identificadas no representaron un cambio en la estructura del proceso,
mostrado era secciond.2, estas si implicaron un cambio en como se realizan algunas de las
actividades ahi presentad&sto se puede confirmarediante los analisis efectuados al proceso
mejorado, mismos que se basaron en el supuesto de la aplicacion de las mejoras definidas en la
Tabla23.

5.1.3.1. Analisis devalor afiadido para el proceso mejorado

SegunDumas et al. (2018l analisis de valor afiadido permite identificar las tareas que
pueden ser eliminadas en el proceso debido a que no estan entregandasiv@kmg este
analisisconsiste en catalogar las tare#es acuerdo coal grado de valor que agrega

Asi pues, una tarea es clasificada como VA si esta aporta positivamente a los resultados del
proceso; como VBA, a aquellas tareas que agregan cierto valor, pero podriarpkicasias o
eliminadas; y NVA, a aquellas que no agregan valor del todo.

De esta manera, enTabla 24 se presentan los resultados del andlisis de valor afiadido para
el proceso de solicitudes de cambio mejorado.

Tab24Ans8lisis de valor afadido para el proceso

Nombre de la Actividad VA BVA NVA
Definir requerimientos
Crear solicitud de cambio
Registrar solicitud
Crear Story
Evaluar la solicitud
Aprobar la solicitud
Estimar esfuerzo inicial
Definir prioridades
ReunionSprint Planning
Seleccionar solicitudes
Reunion DevOps Sprint Planning
Estimar esfuerzo final
Asignar a desarrollador
Disefiar soluciéon

Reunién Architecture Review
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Nombre de la Actividad BVA NVA
Desarrollo

Mover cambios a ambiente de testeo
Subircasos de testeo

Testear

Proveer aprobacion

Consolidar documentacion

Reunion CAB

Mover cambios a ambiente de produccién
Validar solucién

Marcar STRY como completado

Nota. Elaboracion propia, 2023.

Se evidencia un aumento e valor entregadcen las actividadesi Def i ni ci - n
requeri,mMEent aao Vid8esoohar swlicituugddanedio de las mejords 3,
8.1,9.1y 9.2 mostradas en [@dabla23.

5.1.3.2. Andlisis de desperdicio para el proceso mejorado

Cabe recalcar que, segun Dumas et al. (2018), se define el anatisispéedicios como
un andlisis que busca identificar desperdicios en cada actividad del proceso. Cada tarea se clasifica

en Amovi mientod, que representa desperdicios
aguellos desperdicios por tener algdbteaj 8§ nd o s e ; en fAesperao, gue
presenta al dejar un objeto esperando por la siguiente actividdil;deeaf ect o0 0, gue €
desperdicio generado por corregir al go; en f

retrabajos sobreru obj eto y final mente en MAsobreproduc
generado en actividades que luego resultan no ser necesarias.
De esta manerae muestran los resultados del analisis dralda 25.
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Tab2®Ans8lisis de desperdicios para el proceso

Definir
requerimientos
Crear solicitud
de cambio
Registrar
solicitud

Crear Story
Evaluar la
solicitud
Aprobar la
solicitud
Estimar esfuerzc
inicial

Definir
prioridades
Reunion Sprint
Planning
Seleccionar
solicitudes
Reunion DevOpy
Sprint Planning
Estimar esfuerzc
final

Asignar a
desarrollador
Disefiar solucion
Reunion
Architecture
Review
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Subir casos de
testeo

9
S c
o = Q c
|5 2 S = S
= O o ®© O
E = 7y j o § © 5
Nombre de la > = o Q2 2 g 835
. c 2 c c 9] o 9 o 9
Actividad w & LUl LLi O n o n o
Desarrollo
Mover cambios ¢
ambiente de
testeo

Testear

Proveer
aprobacion

Consolidar
documentacion

Reunién CAB
Mover cambios ¢
ambiente de
produccion
Validar solucién

Marcar STRY
como
completado

Nota. Elaboracién propia, 2023.

Como se muestra en Taabla 25, por medio de la aplicacion de la mejora 18.3,9.1y 9.2
(todas las mejoras pueden ser consultadas dmabéa 23), se logré disminuir el desperdicio
generado por la evaluacion de requerirtoenal utilizar una herramienta para la definicion de
estos, que se base en las buenas précticas de la industria y que mejore su documentacién por parte

del cliente.
De igual maner a, cambi a
solici tudeso pues estas ahor a

el tipo
estarzan

de
van i

a la alta capacidad de servicio con la que cuenta el equipo al contratar personal.
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Sibienl a act i vi Spard Planfngu rgie -ndespardiaiome inventario que no fue
solventado, se implementa la mej@ay 8.2 que permitermantener al cliente al tanto de la
capacidad del equipo para procesar las solicity@ss$ no generar descontentoeste

De igual manera, etlesperdicio porelf ect o en | a actividad ATe:
contemplado como normal por el proceso.

PorsupartejJe desperdicio generado en | as activida
y AMover cambios aoambine ntes pepdgronserégaventpmos n n o
debido a ladificultad de implementacion de faejora Sinembargo, estlue contemplada como
una recomendacigrara una futura implementacion
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5.1.3.3. Analisis de colgpara el proceso mejorado

En esta seccionesrealiza nuevamente el andlisis de colas para validar las mejoras en la
capacidad de servicio dpfoceso mejorado y también la disminucidon del tierapda tarea
iSel eccionar solicitudo.

Dado que la idea es disminuir la cola de solicitudes y que esta no siga creseendoia
determinandda cantidad de personas necesarias para que la tasa de entrada de solicitudes sea igual
a la tasa de servicio del equipo. Asi se realiza el siguiéitelo.

AR £ & QOO QRQIQNE
- 6 & QUUENQ0A R £

ou
= o’
Por lo tantgpara que la tasa de entrada de solicitudes sea igual a la s&sg@icie del equipo
se necesitariah7.5 desarrolladores nuevé@sara términos del ejercicio se defénia contratacion
inicial de 18 desarrolladores los cuales podran resolver 36 tigsetgm lo definido en el

Apéndice O Observacién Obs 1. De esta manera salcula la longitud media de la cola para
validar el resultado.

A QIR £ aQOAG OVIQQG
0 &€ QMINQQaEnN €

., 09
o

©l4
Q
C

C
Q
s
QAlg

Q
4
Q
=
Q
=

C:

T

Asi, se puedeerificar que la longitud de la cola ya no es negativa, por lo que esta cola no
continuara creciendo a lo largo del tiengdgecontratarocho desarrolladores mas.
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De esta manera, tomando en cuenta que el equipde resolver 36 solicitudes por nyes
asumiendaue la entrada de solicitudes es dp85mes de manera fi@ equipo podra disminuir
eventualmente a uno la cola de solicitudeste corresponde a el esfao minimo necesario sin
tomar en cuenta el tiemppe se tardara para lograr este objetivo.

Gracias a la disminucion de la cola de espgrequipo podréeducir eventualmente la espera
a 15 dias (tiempo que hay entre un sprint y otro) pues serd capasaiver la totalidad de
solicitudes que entran en ese periodo de tiempo.
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5.1.3.4. Andlisis de flujo para el proceso mejorado

Recordando, en el analisis de flupggin Dumas et al. (2018g busca estudiar el ciclo
de tiempo del proceso para estudiar su eficiencia por medio del tiempo en ejecucién y su relacion
con el tiempo en espera.

La Tabla26 muestra los resultados de la aplicacion del analisis de flujo para el estudio de
la eficiencia del ciclo de tiempmtel proceso mejorad&n esta tabla se toman en cuenta las mejoras
validadasen las seccionés1.3.1 5.1.3.2y 5.1.3.3

Los tiempos mejoradasn relacion con la evaluacion de las solicitustas obtenidos por
medio de una simulacién realizada en la herramienta de modelado Bidemgindo una
distribucionPoisson de entradAsimismo, bs resultados de las mejargse involucran cambios
en el procesopueden ser evidenciades laFigura 47, que corresponda los resultados de la
simulacion.

FigdResul tados de | a simulaci-n de tiempos en

Registro N

|
|
I Solicitud
|

2880 m Solicitud

T
|
|
| W15
|
|
|

I

I

|

revisada -—assa , aprobada |

\V/ Wi |16 /M 13 '

= s |

g (/lh:- solicitud Ry 4 - I
4 l |
Not|ficacion de Infa:tlble- - ~—ttible :
sqllcmd de o |
;ambxo |
asignada Solicitud :

; rechazada .

I

Nota. Obtenido de Bizagi.
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Tabla 26 Analisis de flujo del proceso de solicitudes de cambio del proceso mejorado

Actividad Tiempo en ejecucion Tiempo en espera
Definir requerimientos 0.5 dias -
Crear solicitud de cambio 0.1 dias -
Registrar solicitud - -
Crear Story - -
Evaluar la solicitud 2 dias -
Aprobar la solicitud - -
Estimar esfuerzo inicial 0.5 dias 1 dia
Definir prioridades 0.5 dias -
ReunionSprint Planning 0.02 dias -
Seleccionar solicitudes - 15dias
Reunion DevOps Sprint 0.02 dias -
Planning
Estimar esfuerzo final 0.5 dias 1 dia
Asignar a desarrollador 0.02 dias 1 dia
Disefar solucion 5 dias
Reunidn Architecture Reviev 0.02 dias -
Desarrollo 5 dias -
Mover cambios a ambiente ¢ 0.02 dias 2 dias
testeo
Subir casos de testeo 0.5 dias -
Testear 5 dias -
Proveer aprobacion 0.02 dias -
Consolidar documentacion 5 dias
Reunién CAB - 2 dias
Mover cambios a ambiente ¢ 0.02dias 2 dias
produccion
Validar solucién 0.5 dias 1 dia
Marcar STRY como 0.02 dias -
completado
Total 25.26dias 25dias

Nota. Elaboracion propia, 2023.
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En laTabla 26, se procedid a utilizar dicha informacion para los analisis de eficiencia del
proceso.

Para calcular la eficiencia del ciclo de tiempe utiliza la érmula descrita por Dumas et al.
(2018, p. 262). El tiempo de ciclo tedrico es el tiempo que se tardaria unasitarednubiera
tiempo de espera y el ciclo de tiempo es la duracion total del proceso, incluyendo el tiempo en
espera.

. o "Y'QQ AN Qo &E Qoo €
© an 0 Qubi@& QQdan ¢

0"Q' Q0 QO BXATIRENRE "QQ & r‘]—e—i' § $
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De esta maneyae nuestrague el procesmejoraddiene una eficiencia dél0%. Al comparar
este valor con los resultadobtenidosen la secciod.3.3 observa quéa eficiencia paso de un
26% a un50%, por lo que sevidencia una mejora en la eficiencia del proceso.

Se puede evidenciar queste porcentaje puede mejorar siagpliza el movimiento de
solicitudes entre instancias.

5.2. Definicién de la propuesta

En esta seccion se preseate planificacion de la propuegtar realizar pues parafraseando
a Page (2010Qpsta planificacion permitentregar una ruta segura paraniglementacion de las
mejorasde manera que se pueddefinir previamente variables como recursos y riesgos en torno
a la implementacian

5.2.1. Priorizacion de mejoras

Para iniciar con la planificacion de las mejoras identificagkaproporciongnicialmente una
priorizacionde las mejoras basandose en el diagrama PICK definido Eiguea 45. De esta
manera se define la prioridad erTiabla27.
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Tab2®riorizaci-n de | as mejoras identifi
Numero Mejora identificada Prioridad
8.1 Adquirir personal delesarrollo de manera que la tasa de 1
servicio de solicitudes mensual sea mayor a la tasa de entr
solicitudes.
8.2 Definir las expectativas con el negocio, de manera que e 1
comprenda la capacidad de solicitudes que puede proces
equipo.

9.2 Invertir en capacitacion técnica para el TPO. 1
1 Implementar una herramienta de entrenamiento estandariz 1
3 Crear una plantilla para la definiciébn de requerimientos, q 1

pueda ser incluida en el formulario de solicitudes de camk

9.1 Definir una herramienta para estandarizar la evaluacion 2

aprobacion de solicitudes.

7.2 Definir la prioridad de los tiquetes, por medio de una 3

herramienta y registrar la prioridad en la solicitud.
5 Utilizar las capacidades de ServiceNow en torfeogestion de 3
esfuerzos requeridos para Bwries.

7.1 Trabajar la priorizacion de tiquetes con todas las unidades 3

negocio (clientes).

4.2 Solicitar el disefio de los casos de testeo a los SMEs. 3
2 Adoptar, dentro del equipo, elovimiento de cambios entre 3

instancias.

8.3 Implementacion de un modefgile Continuous Improvement 3

Continuous Development.

Nota. Elaboracioén propia, 2023.

cadas

Por medio dda Tabla 27, se tendra unauta depriorizacionpara la implementacion de las
mejoras segun su dificultad y el beneficio obteni@abe mencionaguese realizaron una serie
de andlisis para validar la entrega de valor en la implementacion mejtasas de prioridad uno
y dos en la seccidh. 1.3

5.2.2. Planificacion de la propuesta

La planificacion de la propuesta consiste en una serie de analisis y plapesngibenvalidar
el resultado de la implementacion de las mejoras identificAtlessspectoPage (201Q)menciona
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gue Athe 1 mplementation plan acts as your
i mpr oved busi208 klplange immEneestacion attim.como su guia para asegurar
la implementacién exiga de un nuevo o mejorado proceso de negjocio

gui

Ademas, seguiRage (201Q)la implementacion consiste éres actividades: el andlisis de
impacto, el analisis d@municacion y el plan de entrenamierteimismaq se realizara un analisis
de beneficios financieros y un analisis de beneficios no financieros.

Paraesta seccigrse contemplaron las mejoras de prioridad uno y diefnidas en laabla
27y en laTabla23.

5.2.2.1. Analisis de impacto

En este andlisise tomard como base lo estipulado por Page (2010) para su ejdcoogultar
Anexo lll. Andlisis de Impacto segin Susan BaDe esta manera para cada mejora identificada
se definird una justificacion de la mejoydps posibles problemas potenciales que puede traer el
cambio. No se incluirél area y la poblacibimpactadagpues estos se mantienen dentro del &rea
de negocidenterprise Services

Se puede consultat andlisis de impacten laTabla28.

Tab2&ns8l i sis de i mpacto de | as mejoras ident.i

Mejora identificada Justificacion Problemas

Implementar una herramien
de entrenamient
estandarizada.

La implementacion de un
herramienta que estandarice
conocimientg tanto para e
equipo de trabajo como pa
los clientesva a permitiruna
mejor ejecucion del proces
gracias al entendimient
estandarizado del proces
Ademas, elconocimiento de
cémo funciona el proceso p
parte de los clientesyuda &
definir  expectativas de
manera que estos sepan (
esperar del proceso y con e

evitar disconformidades.

Se podria presentar dificulta
para que loparticipantesque
llevan m& tiempo en e
proceso alineen los
conocimientos por medio de
utilizacion de la herramienta
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Mejora identificada

Justificacion

Problemas

Proporcionar entrenamient
alos SMEs en torno al proce
y a la herramient;
ServiceNow para obteng
requerimientos mas claros
acertados desde la perspeat
técnica.

Con la  ejecucion y
entrenamientos a los SMEs
torno a la herramient
ServiceNow, estos podré
definir de manera mas cla
los requerimientos de St
solicitudes y ajustarlos d
mejor manera a la
necesidades de informaci
que tienen los TPO
generando un proceso m
agil de revision y aprobacig
de solicitudes.

Se podria presentar resisten
por parte de los clientes
tomar los entrenamientc
necesarios.

Igualmente se debe tomar e
cuenta que cada érea
producto podria necesitam
entrenamientodiferente pare
la definicion de|
requerimientos por lo que
podria aumentar la carga
trabajo al implementar |
solucion.

Definir las expectativas con
negocio de manar que estg
comprenda la capacidad

solicitudes que puede proceg
el equipo.

Este cambio permite que
negocio comprenda I
capacidad del Servici
ofrecido por el equipo. Est
contribuye a que la solicitu
gque ingresa sea M
controlada y queademase
cliente comprenda cudl es
tiempo necesario por el equij
para entregar un cambig

Se podria presentar u
disconformidad por parte d
negocio (clientes) al limitars
la cantidad de solitudes que
estos puedan presentar
manera mensual, semestra
anual.

estandarizar la evaluacion
aprobacion de solicitudes.

planificar las solicitudes
segun las necesidades (
negocio.
Definir una herramienta paj La  creacibn de  un{ Los TPOs podriamo utilizar

herramienta que brinde uf
guia estandarizada para |
TPOs para aprobar Ig
sdicitudes permite agilizar
las aprobaciones y brindar u
respuesta mas rapida a
clientes Asimismo, con esto

se evitan disconformidadey

la herramienta po
escepticismo de S
funcionamiento o entrega (
valor.
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Mejora identificada

Justificacion

Problemas

por tiempos de espe
prolongados para la respue
a su solicitud

Invertir en  capacitacio
técnica para el TPO

La capacitacidén técnica pa
los TPOs provee mayq
agilidad tanto en la
aprobacion de las solicitudg
como en el desarrollde las
mismas solicitudesdebido a
una mejor comprension de |
requerimientos del negocio
nivel técnico. Es important
mencionar también I
satisfaccion al cliente al
evitar intercambiog
innecesarios de comunicéni
gracias al entendimient
inmediatode requerimientos
necesidades técnicas.

Los TPOs podrian present
dificultad para llevar lag
capacitaciones en un tiem
determinadpdebido da cargal
laboral que conllevan Ig
demas responsabilidades (
rol.

Adquirir personal de
desarrollo de manarque Ia
tasa de servicio de solicitud
mensual sea mayor a la tasa
entrada de solicitudes.

Es importante invertir e
capacidad de desarrollo pg
lograr disminuir la cola d¢
solicitudes presente de mang
gue la organizacion puec
obtener valor deina manera
mMAas oportuna.

Se podria presentegsistencig
por parte de directivos por
grado de inversion que se de
realizar por lo que €
importante comunicar los
beneficios no financieros d
proceso y la ventaja de cont
con un proceso de resoluci
de solicitudes agil.

Nota. Elaboracién propia, 2023.

Con base en la informacion anterise evidencia la importancia de una correcta comumgitaci
y entrenamiento por parte del equipo en torno a la implementacion de los ¢aralzassi evitar
la resistencia al cambio y la correejacucion destos Es importante dar a conocer los beneficios
gue se pueden obtereepartirde la aplicacionle dichas mejorasnasaun,cuando estos beneficios
favorecery entregan valgitanto a ds clientes como a los mismos miembros del equipo.
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5.2.2.2. Plan de testeo

Parafraseando a Page (2Q1€) plan de teste@provee unacercamiento estructurado a la
revision de las mejoras implementadas. De la misma maigian de testefunciona como una
herramienta para verificar que el escenario trabaja correctamente.

Page (201Qxefine que el plan de testeo involutres activdades principales: Definia meta
del testepque indica cual es el propdsito del testdefinir el método de testeque indica los
pasos a seguir para la prugpalefinir el objetivo del testemue indica cd esel objetivo por
alcanzampara la pruehde esta manera continuaciorse aplicarcada uno de los componentes.

En laTabla29 se muestra el plan de testeo con los componentes especificados.

Tabla 29 Plan de testeo

Meta
Validar que las mejoras implementadas proveen valor al proces@grsiagpantes.
Metodologia

Participantes:

Gerente de Global Operations
Gerente De@ps

Technical Product Owners (TPOS)

ftems que constituyen el plan:
Registros generados en las solicitudes de cambio
Correos electronicos

Recursos necesarios
Cuenta activa en Panaya

Localizacion:

Costa Rica

Estados Unidas

Filipinas

Método de comunicacion:

Presencial para participantes en Costa.Rica
Microsoft Teams para participantes fuera de Costa Rica
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Tiempo de ejecucién de los testeos:
El testeo se realizara durante la ejecucion de dos Sprints para la validacion de las mejc
Dos Sprints constituyen un mes de ejecucion.

Registro y resolucion de problemas
El testeo se ejecutard por med®mPanayapara aprovechar el recurso que tiene el equipo.
Objetivos

Validarla disponibilidad de la herramienta de entrenamiento.
Validar la implementacion de la plantilla de definicion de requerimientos.
Validar la contratacion del personal diesarrollo.
Validar la comunicacién oportuna con los clientes para la definicion de expectati
Validar la disponibilidad de la herramienta o herramientas para la evaluacion y
aprobacion de solicitudes.

6. Validarel registro de los TPOs a lestrenamientos correspondientes.
Nota. Elaboracion propia, 2023.

akrwnE

Seguidamente, tal y como lo define Page (204®procede con la creacion de los escenarios
de testeo. En |&abla30 se define el testeo paraedcenario de validar la disponibilidad de la
herramienta de entrenamiento.

Tab3®scenario del objetivo 1
Paso Descripcion Resultado esperado Resultado Actual
1 Abrir ServiceNow Se cuenta con acceso
ServiceNow
2 Ingresar al enlace gy Se muestra la base |

dirige a la base d| conocimiento de la unida
conocimiento de la unida de negocio.

de negocio.
3 Buscar el articulo| El articuloestadisponibley
fiDescripcion del proces| cuenta con la informacio
de Solicitudes de cambj correspondiente

del equipo Globa
Operationso
Nota. Elaboracion propia, 2023.

En la
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Tabla 31 se muestrael escenario para el objetivo dad cual consiste en validar la
ejecucion de los entrenamientos a los SMEs

Tab3 EBEscenario del objetivo 2
Paso Descripcién Resultado esperado Resultado Actual
1 Validar la confirmaciér] Cada TPO cuenta con
enviada por correo d¢ confirmacion del registro
registro de cada TPO en || las capacitacione
capacitaciones correspondientes.
correspondientes.

Nota. Elaboracion propi2023.

El siguiente escenario puede ser consultado €ab& 32y consiste en laontratacion de los
nuevos recursos de desarrollo

Tab3&Bscenario del objetivo 3
Paso Descripcion Resultado esperado Resultado Actual
1 Validar, por medio de ur Se verifica la contratacio

correocon la gerencia de de los recursos necesario
equipo de desarroljola
contratacion de los recurs
de desarrollo definidos.
Nota. Elaboracion propia, 2023.

Para continuarse define el escenargue correspondal objetivocuatrq el cual consiste en
validar la comunicacién oportuna con los clientes para la definicion de expectasieasscenario
puede ser consultado enTlabla33.

Tab3&scenari o del objetivo 4
Paso Descripcion Resultado esperado Resultado Actual
1 Validar el envio de ung El correo fue enviado.
comunicacion formal

definiendo la capacida
actual de desarrollo y log
tiempos de entrega a I
distintos clientes.
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2 Validar la aclaracién d¢ Las dudas fueron aclarad
cualquier dudapor medio| de manera compi.

dd mismo hilo del correc
del paso 1.

Nota. Elaboracion propia, 2023.

La Tabla34 corresponde al escenario del objetiaca en el cual séestea el objetivo cuatro
gue consiste en validar la disponibilidad de la herramienta o herramientas para la evaluacion y
aprobacion de solicitudes.

Tab3&scenario del objetivo 5
Paso Descripcién Resultado esperado Resultado Actual
1 Abrir ServiceNow. Se cuenta con acceso
ServiceNow.
2 Ingresar al enlace gy Se muestra la base |

dirige a la base d conocimiento de Global
conocimiento del equip{ Operations
Global Operations.

3 Buscar el articulq El articulo estéa disponible
fiHerramienta  para | cuenta con la informacio
validacion y aprobacién d correspondiente
solicitude®

Nota. Elaboracion propia, 2023.

Finalmente, en [&abla35se muestral escenario para el objetigeis que consiste evalidar
el registro de los TPOs a los entrenamientos correspondientes.

Tab3®scenario del objetivo 6
Paso Descripcion Resultadaesperado Resultado Actual
1 Validar la confirmacior) Cada TPOcuenta con g
enviada por correodd | confirmacién del registro |
registro de cada TPO en || las capacitacione
capacitaciones correspondientes.
correspondientes.

Nota. Elaboraciopropia, 2023.
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5.2.2.3. Plande comunicacién

Parafraseando a Page (20X®) puede mencionar que este plan busca definir cuales son esos
puntos importantes que se deben comunicar en torno a la implementacion de las mejoras. En este
plan se define a quién se le comunica cierta informacion y para cada uno de estos partieipantes s
define qué se va a comunicar, como se va a comunicar y cuando se va a comunicar. Page (2010)
presenta un ejemplo que puede ser consultadoAeregb IV. Plan de comunicacioén segun Susan
Page

El plan de comunicacién puede ser consultado @aliéa 36.
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Tab3®l an de comunicaci -n
Audiencia Meta de la Puntos clave de la Medio de Fecha
comunicacién comunicacién comunicacion limite
Gerente de| Apoyo, aprobacion 1 Principales 1 Correa Final
equipo y cambios 9 Reunién | del afio
Global retroalimentacion implementados sincrénica | fiscal.
Operations 1 Beneficios
Gerente Apoyo y {1 Principales 1 Correa Final
DevOps retroalimentacion cambios ReUnis del afio
implementadas T _eun,lo_n fiscal.
sincroénica
1 Beneficios
Technical Concientizacién 1 Principales 9 Correa Final
Product apoyo y cambios » del afio
. ., .  Reuniéon .
Owners retroalimentacion. implementados | fiscal.
sincroénica
1 Beneficios
1 Responsabilidade
adquiridas
Business Concientizacion y  { Principales ! Correa Final
Product apoyo. cambios » del afio
o . 1 Reunidn .
wnes implementados N fiscal.
(SMEs) N sincroénica
1 Beneficios
1 Responsabilidade
adquiridas
Gerente de| Apoyo y 1 Principales 1 Correa Final
equipo retroalimentacion. cambios » del afio
.  Reuniéon .
People Care implementados T | fiscal
sincroénica
1 Beneficios

Nota. Elaboracion propia, 2023.

Por medio del plan definidse logra concientizaobrelos cambiogorimplementar, ademas
de obtener las aprobaciones necesarias y alinear las nuevas responsabilidades con cada uno de los

involucrados.
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5.2.2.4. Plan de entrenamiento

Parafraseando BRage (201Q)se define el plan de entrenamiento commga actividad que
provee el conocimiento necesario para que una persona especifica ejecute una actividad
determinada

Es importante comprender algunos conceptos definidos popBeaya ejecucion del plan de
entrenarrento. Page (201Qjlefine los siguientes conceptos copade del plan de comunicacion:

1 Audiencia:Corresponde a las diferentes personas que requieren de un entrenamiento.

1 Objetivos de aprendizaje: Define los objetiyams alcanzar con la aplicacién de los
entrenamientof?or medio del cumplimiento de estos objetjMaspersona debe ser
capaz de conocer, absorber o aplicar algo.

1 Acercamiento: Define la manera kxgue se ejecutara el entrenamiento.

1 Herramientas: Correspda a la lista de herramientas necesarias para la ejecucion de
los entrenamientos.

1 Facilitador: Se refiere a la persona encargada de brindar el entrenamiento a cada
persona.

1 Fecha limite: Define la ficha limite para ejecutar los entrenamientos.

Una vez compendidos estos conceptos, se presenta &éabéa37 el plan de entrenamiento
para las mejoras seleccionadas.
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Tab3 ®l an de entrenamiento
Audiencia Objetivos | Acercamiento Herramientas Facilitador | Fecha
limite
Gerente de| Explicar el| Reunioén ! Herramienta | Encargado | Final
equipo funcionamientg sincrénica de de del afo
Global del procesd entrenamiento| implementar| fiscal
Operations| mejorado 1 Herramienta |las mejoras
(incluyendo las de evaluacion
mejoras y aprobacion
identificadas) de solicitudes
Technical | Explicar el| Reunién 9 Herramienta | Encargado | Final
Product funcionamientg sincrénica de de del afio
Owner del procesd entrenamiento| implementar| fiscal.
mejorado . las mejoras
(incluyendo las T Herramlent_a}
mejoras de evaluac.:llon
identificadas) y aprobacion
de solicitudes
Ejecutar la
herramienta d¢
evaluacion vy
aprobacion de
solicitudes
Gerente de| Explicar el| Reunién ! Herramienta | Encargado | Final
equipo funcionamientqg sincrénica de de del afio
People del procesd entrenamiento| implementar| fiscal.
Care mejorado Y Herramienta | las mejoras
(incluyendo las de evaluacién
mejoras y aprobacion
identificadas) de solicitudes
Business | Explicar el| Reunién 1 Herramienta | Encargado | Final
Product funcionamientg sincrénica de de del afio
Owner del procesd entrenamiento| implementar| fiscal.
(SME) mejorado las mejoras
(incluyendo las
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Audiencia Objetivos | Acercamientg Herramientas Facilitador | Fecha
limite
mejoras
identificadas)

Nota. Elaboracion propia, 2023.

Con laimplementacion del plan de entrenamiee®posible brindar el conocimiento necesario
a cada uno de los participantes del proc@sma que estos puedan cumplir con sus
responsabilidades dentro de las mejoras implementadas en el pExasoesariaecatar, la
importancia del entrenamiento a los Technical Product Owners y a los Business Product Owners
pues estos son los principales participantes de las mejoras identificadas.

5.2.3. Analisis financiero

En este apartado se realiza un analisis para determinar la viabilidad del proyecto desde una
perspectivdinanciera.Para estpse utiliza como insumo los resultados obtenidos deate 1
Andlisisdel procesy la Fase 2Redisefio del proceso

Basado en la necesidad presente de la empresa de solveptablesaticaselacionadasse
identifico la oportunidadle presentar una propuesta de mejora que evalipraceso desde una
perspectiva holisticaara solventar algunas de las dolenciastifieadas en el procesBado que
la empresa no tenia definido un ptametodologia para el descubrimiento, analisis, seleccion y
planificacion de las mejoras necesargesdefinen los costos de la elaboracién de la propuesta de
mejorg a partir del tiempo invertido para la realizacion del proyecto y la utilizacién de cualquier
herramienta.

Para el presente andliss® considerara el presente proyecto como un servicio de consultoria
en el que el estudiante funge como el consultor. Basadestpse utilizan losvalores salariales
definidos por el Ministerio d&rabajo y Seguridad Soci&2023)en el que se define el salario
minimomensual de ulicenda d o 2220 7

Por lo tantgel salario por hora para wonsultor licenciado esdep r o x i ma d,Z0fnent e
Para el presente ejercicio se considerard este como el salario de todos los colaboradores
involucrados en el proyecto.

Tomando en cuenta la informacion anteripbajo la premisale que el proyecto tiene una
duracion de 16 semanagt mesey un esfuerzo semanal de 40 hosesdefinea continuaciorel
costo del consultor
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X ¢cIt ommnpym
Seguidamentese procede a contemplar el agudoalcorrespondiente para el consultor.
Tomando en cuentgueel proyecto sextendidé 16 semangse muestra el célculo a continuacion.

Este célculo se realizé segun lo estipulado por el Ministerio de Trabajo y Seguridad Sacial (s.f.
a).

X Lfg ¢ Ot
XS

Para continuaise deben calcular las vacaciogesrespondienteal consultor. Este monto es
calculadatomando el salario semanal, dividiéndolo entre 6 y multiplicandolo por 12. Se muestra
a continuacion el célculo del monto de vacaciones.

¢ uhtt m

Este célculo seealizg segun lo estipulado por el Ministerio de Trabajo y Seguridad Social
(s.f-b).

%Lﬁ)c oxmp m

El siguiente calculo correspond& calculo de los pagos correspondientes a la Caja
Costarricense de Seguro Social. Para esto se utilizaldaladora proporcionada por la Caja
Costarricense de Seguro Social (s.f.).

Se muestra en Rigura 48los resultados de dichos calculos.
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Figd®agos a Caja Costarricense de Seguro Soci

Ingrese el total de salarios | 752220 S Posible total por facturar ¢280,879

Caja Costarricense de Seguro Social

Concepto Patrono Trabajador Monto
SEM 9,25% 5,50% ¢110,952
Vi 5,42% 4]17% 72,138

TOTALCCSS 14,67% 9.67% ¢183,090

Recaudacion Otras Instituciones

Institucion Patrono Trabajador Monto

Cuota Patronal Banco Popular 0.25% ¢1,881
Asignaciones Familiares 5,00% = ¢37.6M
IMAS 0,50% €3,761

INA 1,50% - ¢11,283
TOTALOTRAS INSTITUCIONES 7.25% €54,536

Ley de Proteccion al Trabajador (LPT)

Concepto Patrono Trabajador Monto

Aporte Patrono Banco Popular 0,25% - ¢1,881
Fondo de Capitalizacion Laboral 1.50% €11,283
Fondo de Pensiones Complementarias 2,00% - C15,044
Aporte Trabajador Banco Popular 1.00% £7,522
INS 1,00% - ¢7,522

TOTALLPT 4,75% 1.00% C43,253

Nota. Obtenido de Caja Costarricense de Seguro Social (s.f.).

De estos valoresinicamente se contempla el aporte del patr@hocual corresponde a
200617 pues los aportes del trabajador son contemplados en el monto salarial definido por el
Ministerio deTrabajo.Este monto es mensypbr lo que para el célcutotal, se debe multiplicar
por la cantidad de meses laborados.

Se calcula también el costo ideplementacion de las mejoras. En este caso se asume que las
mejoras seran implementadas durante el primer semestre delB2324lo en su dificultad, las
mejoras pueden ser implementadas por un desarrollador y un encdetjadaipopor lo que se
calcula el tiempo a invertir de dos recursos humanos durante seis meses.
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De esta manera, se define effddla38la suma de los maos definidos para la obtencién del
costo total del consultor.

Tab3&osto tot al de contrataci - -n del consul tor
Costo asociado Monto

Salario total del consultor 3,008880

Aguinaldo 250740

Vacaciones 376,110

Caja Costarricense de Seguro Social 802468

Costos de implementacion 9,026640

Total 13,464,838

Nota. Elaboracion propia, 2023.

Para el proyecto no se contabilizan costos por licencias, tecnologias o herraaiientas
considerarse como un costo incurrido por la aplicacién del proysmtéo que el costo total del
proyecto corresponde a4,438198.

Para contiuar, seestudian los beneficios financieros obtenidos de la aplicacion del proceso.
Si bien es importante tomar en cuenta que el proyecto se origina por la presencia de una
probleméatica relacionadeon elgrado de satisfaccidon de los clientes en torno a los resultados y la
ejecucion del servicio de solicitudes de camisi® dée tomar en cuenta también la ganancia
obtenida por la utilizacion del servigia cual, al ser un servicio interpao tiene ningln costo
para los clientes.

La ausencia del servicio de solicitudes de cambio requeriria la implementacién de agentes
externos a la empresa para la tercerizacion del serelaiaalde manera obvia tendria unsto.

Basandose en el salario definido poMahisterio de Trabajo y Seguridad Social (2024)
costo de wun agent,220 menduaes.hibadido & efalay cothe se mudestia
en laobservacion Obs 1 (
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Apéndice O Observacion Obs 1), el equipo de trabajoecibe treinta y dos solicitudes de
manera mensual.

Tomando como base lo observamoel

n Paginals7
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Apéndice O Observacion Obs 1, se puede definique cada agente externo puede trabajar
cuatrotiquetes de manera mensyaseria necesaria la contratacionalenenoss agentes para
mantenefa tasa deerviciode tiquetesTomando en cuenta esse realiza el célculdel costo de
contratacion de ocho agentes externos para la resolucion de las solicitudes de cambio.

Xvlg g @ oxoprm

Este monto corresponde a la inversion mensual en agentes extefads gue gbroyecto se
trabaja en cuatro meses, se debe calcular la que seria la inversion en agentes a cuatro meses.

ox plpix potth mn
Para el presente célculo se omite el pago de aguinaldo vacaciones y Caja Costarricense de

Seguro Sociall ser un agente &tno a la empresa.

De esta maneraina vez obtenidos los datos necesasgescalcula el Retorno de Inversion
(ROI) para el presente proyecto.

"OWE OE RD @8 [ 'Q

Yoo Oto@ g P""
b T he @ oh
'Yi')"Op ! TET[E) (PWJGLIJq)nT[
p&r plwo Y
YO Opcghb

Al obtener un ROpositivo, se puede deducir que el proyecto es rentable para la empresa y
gue ademaspara elarea de negocio Enterprise Serviekeetorno de inversion dgroyecto en
cuatro meses es de? veces.

5.2.4. Anédlisis de beneficios no financieros

En esta ultima actividad Heapitulo cinco se documentan los beneficios no financieros
obtenidos por la empresa por medio de lalémgntacion de las mejoras identificadas.
Segyuidamente, spresentan los beneficios identificados.

91 Seespera ua ejecuciéon mejoraddel proceso en geneyaor medio de la estandarizacion
del conocimientoque maneja cada uno de los participantesr medio de esta
estandarizacion del conocimientaccada participae podra conocer tanto sus
responsabilidades como las responsabilidades de los dgraatender cdmo funciona
realmente el proceso desde la perspectiva de todos los participantes. Este permitira evitar
disconformidades en los clientes en torno algunas actividades del proceso
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9 Se espera alinear las expectativas del cliente en torncessidsdos esperados del proceso
con las capacidades actuatés servicio del equipasobre el servicio de solicitudes de
cambio. Esto permite evitar descontentos e inconvenieotedos clientesademas de
permitir planificar de una mejor manera el cumpéinto de los objetivos de negocio de
cada clientgpor medio de la oportuna implementacion de los cambios.

1 Se esperadisminuir la interaccién innecesaria de los clientes con los TPOs o
desarrolladores por medio dma mejor definiciorde los requerimientos. Siendo este
intercambio de comunicaciones uno de los descontentos de los clientes, se puede
mencionar quaumentaia la satisfaccion del cliente con el servicio brindado

9 Al mejorar las habilidades técnicas de los TR®spera undencion magfectiva de las
solicitudes al necesitar menos revisiones técnicas con la parte desarrolladoraely
cliente Asimismo,a disminuir con esto el tiempo de algunas actividades como la revisién
y aprobacion de las solicitudes.

9 Se obtendra una entrega de valor a la organizacion de manera mas oportuna por medio de
la implementacion de los cambios solicitados en un peeodptable para los clientes.

9 Se espera qude manera generahejore la percepciéde la calidad que tiendos clientes
sobre @l proceso y sus resultadosr medio de un servicio mas oportynagil.
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6. Conclusiones
En esta seccion se presentan las conclusiones obtenidas por medio de la ejecucidn del proyecto.
Ulate y Vargag2016)definenque erel capfulo de conclusiones

Se dan a conocer los resultadudas importantesse muestra la evidencia que comprueba o
niega la hipétesis (cuando corresponda), se proponen respuestas al problenpaiggantes

de investigacion, y se hace un balance del logro lntgisciones del abordaje del objeto de
estudio. (p. 99)

Ademas Ulate y Vargas (2016) mencionkmsiguiente:

En las conclusiones, el investigador sintetiza los resultados mas relevantes, la base para aprobar
o desaprobar las hipotesis, o bamostrar el alcance de los objetivos del proyecto. De esta
manera, se establece una relacion légica entre estos ultimos, las variables estudiadas y los
resultados obtenidos. (p.99)

De esta manera, la®nclusiones son presentadas en términos de losvolj&specificos
definidos. Se presentan a continuacion las conclusidaesficadas.

6.1. Objetivo especifico 1

Analizar el proceso de gestion de solicitudes actual utilizando buenas practicas de
administracion de procesos de negocio paideiatificacion y priorizacién de puntos de mejora.

A partir de la ejecucion dlebjetivo uno se presentan las siguientes conclusiones:

1 Se presentan inconsistencias en el grado de conocimiento en torno al proceso de gestion de
solicitudes de cambio por parde los colaboradores que estan a cargo de las distintas tareas
gue lo componenEstoevidenciauna brecha de conocimiento entre los encargados del
procesoy una posible ejecucion inefectiva de estiey como se muestra en el apartado
4.1.1

1 No se cuenta con una fuente de informacién estandarizada para la obtencién de informacién
en torno al funcionamiento, actoresegponsabilidades asociadas al proceso de gestion de
solicitudes de cambio que pueda ser consultada por los distintos partiGigstbess
evidenciado en los apartadbd.1y 4.1.2

1 ElI movimiento de cambios entre instancias dificulta la ejecucion eficiente del proceso al
serburocratico y variable en términos del tiempo de resolycidmo se puede observar
enlos apartadog.1.1y 4.1.2
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1 No se cuenta con una estructura estandarizada para la definicibn de requerimientos por
parte de los clientefo que genera retrabajo al verse en la necesidad de redefinir y aclarar
las necesidades del negocio. Esta falta de claridad proademas retrabajo en la
definicion de la solucion técnicksto es evidencio en los apartad@sl1.1ly 4.1.2

1 En cuanto a las actividadesg determinaque cada una agrega valor al proceso, pero
ademése identifica que estas pueden ser mejoradas o simplificadas para aumentar el grado
de valor entregad@l y como se evidencia en el apartdda. 1

1 Los tiempos prolongados de aprobacion de solicitudes generan descontento en lo clientes.
Este tiempo prolongado es causado por la falta de expguiss cada TPO se ve en la
necesidad de realizar pregas de forma recurrente a los desarrolladoEesto es
evidenciado en los apartacbd.1 4.1.2 4.3.2y 4.3.3

1 El proceso cuenta con un tiempo prolongado de espera en la ejecucion de algunas
actividades, una en especifica tiene un tiempo de espera de hasta seseyuealdigse
la eficiencia del proceso es perjudicada de manera significativa resultando en un valor de
eficiencia del B% tal y como se observa en el apartddt3

1 Lacola de solicitudes de cambio seguira creciendo de manera infinita a lo largo del tiempo
pues la tasa de entrada de solicitudes es mayor a la tasa de servicio ofrecida por, el equipo
esto segun el estudio realizado en el apadatid

1 La priorizacion de las solicitudes no es una tarea que se realice de manera estandarizada
con todos los clientepor lo que se disminuye la entrega de valor al no alinear la seleccion
y relucion de las solicitudes basandose en las necesidades reales que tienen las distintas
areas de negoci&sto es evidenciado en los apartadids4dy 4.4.

6.2. Objetivo espedfico 2

Formular mejoras en el proceso utilizando los puntos identificados Isesiadas buenas
practicas de la industria para su comparacion con los indicadores de deseehpediceso actual.

A partir de la ejecucién del objetivinsse presentan las siguientes conclusiones:

1 Se identificarcatorce mejorasa partir de los analisis realizadtess cuales mejorarian la
entrega de valor y disminuyen el desperdicio del protalsp como se muestra da
seccion5.1.1 Sin embargo, por distios factores no todas estas mejoras pueden ser
seleccionadas a corto plazo para su implementacion.

91 De las mejoras identificadas se seleccionan seis para su implementacioén en el proceso
mejoradg pues estas proveen un grado de beneficio significativdgarganizacion y su
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implementacion no representa una dificultad significatitay como se evidencia da
seccionb.1.1

La implementacion de estas mejoras contribuiria a mejorar la entrega de valor en dos de
las actividades yademaspermitiria disminuir el desperdicio en tareas que requealre
procesanento.Esto se evidencia e &nalisis realizado en la seccibri.3.1

Gracias a la disminucion en el sobre procesamiento de activiglatiéssmpo de ejecucion
de algunas tareamejora la eficiencia del proceso. Esta eficiemogjora al pasar den
26% a un50% tal y como se muestra émsecciorb.1.3.4

6.3. Objetivo especifico 3

Desarrollar un plan de implementacion basado en las buenas practicas de la industria para la
ejecucion de las mejoras identificadas

A partir de la ejecucion del objetitesse presentan las siguientes conclusiones:

l

atl

Se analiza el impacto generado fas 6 mejoras seleccionadas las que se identifica

como problematicas la resistencia al cambio de los clidatessistencia al cambio de los
TPOs vy la resistencia por parte de los altos mandos por la necesidad de inversion, tal y
como se muestra en la secc®g.2.1

Se contabilizanseis escenarios de testeo en los que se verifica que las mejoras fueron
implementadas de manera exitossto se muestra en la seccidb.2.2

Se definen 5 entradas en el plan de comurdoadorrespondiente a los distintos
participantes del proceso en los que se define como prioridad la comunicacion de los
cambios implementados, los beneficios esperados y los roles de algunos de los
participantes, esto se muestra en la sectipr2.3

Se definencuatro entradas en el plan de entrenamiento en el que se definen como
principales objetivos el entrenamiento en torno a las mejoras identifemaéasaso de los
clientes Para los TPO se define como principal objegBV@ntrenamiento en torreolas
mejoras identificaday a la herramienta para la revision de solicitudaksy como se
muestra en la secci@?2.2.4

Se obtiene un retorno de inversién del 1p¥%es la inversion a realizar es dE3,464,838

y, dado que la implementacién de dicho proyecto busca mejorar la satisfaccion de los
clientes se puede definir que se obtiene una ganancia al no verse en la necesidad de optar
por una contratacion externagjorinde dicho servicjaicha ganancia es del5,044,400
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1 Uno de los principales beneficios no financieros obtenidds mejora en la satisfaccion
de los clientes gracias a la disminucion del tiempo de entrega de las soliti#lyglesmo
se muestra en la seccibr?.4

1 Por medio de la resolucion de las solicitudes de cambio dentro del tiempo establecido
como normakeentrega valor a los clientes por medio de la resolucion oportuna de dichas
solicitudestal y como se muestra en la secciop.4
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7. Recomendacionse

En esta seccion se presentan las recomendadoterd@fficadaspara la organizacion y otros
involucrados en est proyecto de investigacionA continuacion, e definen dichas
recomendaciones.

1.

atl

La implementacion del proyecto es viable desde un puntgisde financiero y no
financierq por lo que seecomienda dicha implementacion.

Se debemplementar un proceso de entrenamiento o manual de usuario para el proceso de
solicitudes de cambjopara laestandarizacion del conocimiento y diminacion de
inconsistencias en la informacion mankggor cada involucrado.

La adopcion del proceso de mover cambios entre instadelas ser un punfarioritario
en la mejora del procespor lo que se debe considerar dicha posibilidad con el reegoci
las partes involucradas.

Se debe brindar un entrenamiento o herramienta relaciehadalisisde requerimientos

Estos basados en las buenas practicas de la industria para agilizar la aprobacién de las
solicitudespor medio dda correcta aprobacidte lassolicitudesdel negocigor parte del

TPO.

Se deben estudiar otras posibles solucioneslpa@a de solicitudes creciente que tiene
el equipo.

La priorizacion de las solicitudes se debe trabdgamanera estandarizada con todos los
clientes y o solo con algunos de ello&demas, esta priorizacion debe decumentada a
nivel de tiqguete tomando en cuefdatores como el impacto y la urgencia.

Se debe invertir en capacitacion técnieaa losTechnical Product Ownersle manera
gue estopuedan atender las solicitudes y dar una respuesta pronta y opoiueacgn
esto se pueda mejorar la experiencia entregada al cliente.

Se recomienda el estudio y futura implementacion de las mejoras no seleccionadas de
manera inmediatapues si bien éas no se seleccionan por la dificultad de su
implementacion, los beneficios que puede obtener la organizacién son altos.

El plan de implementacidon debe ser utilizado como un insumo que guie al equipo y a la
persona implementadora en la ruta dejécucion de las mejoras identificadas esto para
ejecutar dicha implementacion de una manera mas efectiva y menos riesgosa
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10.Se debe comunicar a completitud el proceso de implementacion de las mejoras, este
comunicado debe evidenciar los beneficios esperpdoa evitar cualquier resistencia al
cambio por parte de los involucrados.

11.Se recomienda la revisidon y correccion de las métricas del equipo en torno a las solicitudes
de cambio de manera que estas puedan brindar informsaiide el estado de estas a lo
largo del tiempo y no soleobre el estado actual de las solicitudes o del proceso como tal.
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9. Apéndices

En esta seccidon se muestran los apéndices del Proyecto.

9.1.Apéndice A. Entrevista para la identificacion del problema

Pregunta

Respuesta

¢, Cudl es el problema que se presenta actualn
en el equipo?

No tenemos los procesos que nos permiten ser lo
suficientemente 4giles para manejar el portafolio actu
de solicitudes. Esto esta asociado con factores normg
del dia a dia de laperacion: Rotacién de personal,
nuevos actores.

¢ Por qué el problema es un problema?

Es un problema porque esta impactando al negocio
directamente porque ellos también tienen compromis
de tiempo, de entregables y por esto afecta al negoci

¢, Desde cuando se presenta el problema?

Se empez6 a presentar desde hace dos o tres meses

¢ En qué momentos el problema afecta menos
menos intenso?

Toda esta asociada al flujo de trabajo o necesidad de
negocio. Entre mas necesidad y redlicitudes el
problema incrementa.

¢ Quiénes son los involucrados en este proble

Nuestra perspectiva es gue todos estamos involucrad
independientemente si somos third party vendors o
somos de soporte. Pero los involucrados son los thirg
party, elequipo core que SOomos nosotros y un tercer
actor que son los clientes.

¢, Qué efecto tiene este problema en el equipo
otros involucrados?

En el equipo basicamente causa mayor estrés y con
baja la calidad de entregables, se percibe un ambient
control y que el equipo no tiene la capacidad de mang
las solicitudes del negocio. Esto automaticamente
impacta a terceros.

¢ Como influyen otras unidades de negocio er
problema?

Nuestros clientes son los que hacen las solicitudes y
muchas vecess solicitudes no son claras y esto afect
ejecucion. Asi influyen las otras solicitudes.

¢,Cémo influye ServiceNow en el problema?

Influye 100% pues nosotros tenemos una dependenc
por la naturaleza del negocio de manejar informacion
tiquetes. Dependemos de los procesos establecidos
ServiceNow.

¢ Hay otras herramientas sistemas o tecnolog
gue se vean involucradas en el problema?

¢, Cuales?

No las hay en nuestra tecnologia.
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Pregunta

Respuesta

¢ Se tienen identificados actividades en todo
proceso de servicio que influyen negativamern
en el problema2 Cuales?

Se tienen identificadas las principales. Las demas va
apareciendo conforme vamos avanzando. Algunos
ejemplos son procesos, comunicacidterpretacion de
informacién del negocio y el entendimiento del negoc
de nuestros procesos.

¢ Se tienen bien documentados los procesos e
end del equipo?

No.

¢,Como influyen las préacticas agiles (DevOps)
el problema?

Es el marco deeferencia que estamos utilizando. Al s¢
un método &gil requiere cierto conocimiento y
entendimiento y muchos miembros nuevos tienen cie
resistencia al cambio en torno al método.

¢, Se tiene documentado el grado de madure
nivel deimplementacién de DevOps?

Si se tiene documentado. Estamos en un grado de
madurez inicial.

¢ Como influyen los procesos de gestion de
cambio y entrega de valor en el problema (ITI|

ITIL es un marco de referencia y como tal la empresg
adopto. Histéricamente otros equipos han mejorado €
procesos de ITIL y han sido adoptados por otros.

¢, Se tiene documentado el grado de madure
nivel del marco de buenas practicas de ITIL]

Setiene un entendimiento del grado de madurez, per
documentado. A nivel de empresa tenemos un grado
madurez muy alto por la naturaleza de la compafiia.

¢,Cudles han sido algunos workarounds para
problema que se presenta?

Se han aplicadpracticas reactivas para ajustarnos al
backlog que tenemos ahorita. Han sido préacticas bas
en la experiencia.

Nota.Elaboracion propia, 2023.
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9.2. Apéndice B. Minuta de reunion

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Nombre exacto del mismo

. Es un nim. consecutivo para ) Indicar la fecha exacta de
Reunion No. este p i Fecha: la reunion
: . Hora . .

Lugar: Indicar dénde fue la reunidén Inicio/Finalizacién: x¢:00 am. / yy:00 am
Objetivo de la
reunion:

Presentes: |
Participantes:

Ausentes: |
No. | Asunto | Comentarios | Acuerdos |

Debe ser detallado, explicito
Debe ser detallado, Debe ser detallado,
explicito explicito

Debe ser detallado, Debe ser detallado,

explicito explicito Debe ser detallado, explicito

Debe ser detallado, Debe ser detallado, Debe ser detallado, explicito

explicito explicito
Temas a tratar | Fecha | Convocados |
En la proxima reunion Mombre de quiénes asistiran a esta préxima
reunion.
indicar
Nota.Elaboracién propia, 2023.
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9.3. Apéndice C. Plantilla de gestion deambios

Si No
Nota.Elaboracion propia, 2023.
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9.4. Apéndice D. Cronograma del proyecto

Cronograma de Entregables y Reuniones

Primer contacto Tutor y Estudiante 71812023
Entrega primer avance a Profesor Tutor 9/8/2023
Primera reunién cogontraparte de la empresa 10/8/2023
Devolucion del primer avance a Estudiante (Segunda reunion con Tut 16/8/2023
Entrega segundo avance a Profesor Tutor 30/8/2023
Primera evaluacion de la Organizacion y Tutor 1/9/2023
Devolucién del segundavance a Estudiante (Tercera reunion con Tutg 6/9/2023
Entrega tercer avance a Profesor Tutor 13/9/2023
Segunda reunion con contraparte de la empresa 14/9/2023
Devolucién del tercer avance a Estudiante (Cuarta reunién con Tutor), 20/9/2023
Entrega cuarto avance a Profesor Tutor 27/9/2023
Devolucién del cuarto avance a Estudiante (Quinta reunién con Tutor] 4/10/2023
Segunda evaluacion de la Organizacién y Tutor 6/10/2023
Entrega quinto avance a Profesor Tutor 11/10/2023
Devolucion detjuinto avance a Estudiante (Sexta reunién con Tutor) | 18/10/2023
Tercera reunién con contraparte de la empresa 26/10/2023
Entrega informe final 27/10/2023
Tercera evaluacién de la Organizacién y Tutor 27/10/2023
Entrega Final TFG 3/11/2023
Entrega del informe final a Coordinacién de TFG 5/11/2023

Nota.Elaboracién propia, 2023
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9.5. Apéndice E.Minuta RE 7 01

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta de mejora para el proceso de gestion de solicitudes de
cambio para el equipo Global Operations de la empresa manufacturera de bienes
basado en las buenas practicas de la industria

Reunion No. RE-01 ‘ Fecha: | 12/05/2023
Lugar: Indicar donde fue la reunion :-'I“u'n [Finalizacién: | 02:30 pm. / 03:00 pm
Objetivo de la Definir el problema de investigacion
reunion:
Presentes:
L. Fred Barrantes
Participantes: Daniel Corella
Ausentes: ‘

Se realizan las preguntas
necesarias para la
Preguntas para la definicion del problema

1 definicion del de investigacion. Las
problema respuestas son
documentadas en el

Apéndice A.

2
3

Temas a tratar | Fecha | Convocados

Nota. Elaboracion propia, 2023.
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9.6. Apéndice F. Plantillade encuesta de situacién actual para equipo Global Operations

Encuesta para equipo Global Operations
- Proceso de gestion de solicitudes de
cambio

La presente encuesta busca recalectar informacion en torne a las distintas problematicas
y frustraciones generadas en el proceso de gestion de solicitudes de cambio.

Las preguntas gue encontrarad a continuacion permiten obiener un pancrama de la
situacion actual del proceso para su futuro andlisis por lo que se le solicita que para
aguellas pregumtas gue sean de caracter abierto responda de la manera mas completa
paosible.

Muchas gracias.

darella05@gmail .com Switch account ey

E3 Motshared

* Indicates reguired guestion

: Cudnto tiempo lleva siendo parte del proceso de gestion de solicitudes de
cambio como miembro del equipo Global Operations?

() Omeses a &6 meses
() &meses a 12 meses
() 12Zmeses a 24 meses

() Mas de 24 meses

En una escala del 1 al 5 Qué tan familiarizado esta con el proceso de gestidn de *
solicitudes de cambio?

1 3 4 5

Mada familiarizade, no Muy familiarizado, podria
conozco &l proceso O O O O O describir el proceso con

detalle

S tuviera gue describir con sus propias palabras en qué consiste el proceso de
gestidn de solicitudes de camiio, ;Como lo describiria?

Your answer
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:Come aprendio |a forma en la que funciona el proceso de gestion de solicitudes ©
de cambio?

Your answer

:Sabe de |a existencia de algun documento, rticule de conocimiento o y
entrenamiento relacionado al proceso de gestion de solicitudes de cambio?

(:) Si, existen documentes, articulos de conocimiento o entrenamientos
(:) Mo existen documentos articulos de conocimiento © entrenamientos

(:) Mo estoy seguro

:5e le proporciond algln documento, articulo de conocimiento o entrenamiento *
relacionado al proceso de gestion de solicitudes de cambio cuando toma su rol
dentro del equipo Global Operations?

O 3i, 52 me proporcionaron documentos, articulos de conocimienta o entrenamientos
O No se me proporcionaron documentos, articulos de conocimiento o entrenamientos
() Mo estoy seguro

() Mo aplica

:Existe dentro del proceso de gestion de solicitudes de cambio alguna actividad  *
o tarea que le genere frustracicn a la hora de gjecutarla? ;Por qué? Por favor
describa dicha actividad o tarea con detalle.

Puede describir mas de una actividad o tarea si es necesario.

Your answer

:Esta al tanto de algun problema o problemas que estén afectando el proceso de *
gestion de solicitudes de cambio desde su perspectiva como miembro del
equipo Global Operations? Por favor describa dichos problemas con detalle.

Your answer
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:Esta al tanto de algun descontento por parte de los clientes que utilizan &l .
servicio de solicitudes de cambio? ; Cudl es el descontento que externan los
clientes?

Your answer

:Esta al tanto de alguna tarea o etapa del proceso que tarde mas tiempo del que *
deberia? Por favor especifique y describa dicha tarea o etapa.
Puede describir mas de una tarea o etapa si s necesario.

Your answer

:Esta al tanto de alguna tarea o etapa del proceso que requiera de retrabajo y
innecesaric constantemente? Por favor especifique y describa dicha tarea o

etapa.

Puede describir mas de una tarea o etapa si s necesario.

Your answer

:El proceso cuenta con indicadores que ayudan a monitorear su desempefio? *

(:) Si se cuenta con indicadores de desempefio
(:) Mo se cuenta con indicadores de desempeno

(:) Mo estoy seguro

Desde su perspectiva como miembro del equipo Global Operations ;considera *
gue el proceso tiene demasiadas revisiones y aprobaciones?

O 3i, el proceso tiene demasiadas revisiones y aprobaciones innecesarias

O Si, el proceso tiene demasiadas revisiones y aprobaciones pero estas son
necesarias

O Wo, el proceso tiene el nimero adecuado de reviziones y aprobaciones

() Mo estoy seguro
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;Considera gue se dedica una cantidad de tiempo considerable en el proceso
para la resolucion de problemas dentro del mismeo proceso?

O S, =e gasta mucho tiempo resolviendo problemas del proceso
O Mo se gasta tiempo resolviendo problemas del proceso pero es necesario hacerlo
O Mo se gasta tiempo resolviendo problemas del proceso

O Mo estoy seguro

:iConsidera que hay alguna etapa o tarea gue no agregue valor al proceso? ;Por
qué? Por favor especifique y describa dicha tarea o etapa.
Puede describir mas de una tarea o etapa si es necesario.

Your answer

:Considera que hay alguna etapa o tarea gue pusda ser mejorada o
simplificada? ;Comao?
Puede describir mas de una tarea o etapa si es necesario.

Your answer

:Sabe si el equipo Global Operations evalla el proceso de gestion de solicitudes
utilizando marcos de referencia de la industria?

O 5i, el equipo evalda el proceso utilizando buenas practicas de la industria en torno a
|z gestidn de cambios

O Mo el equipo evalla el preoeso utilizando buenas practicas de la industria en tormo a
|z gestidn de cambios

O Mo estoy seguro

Nota. Elaboracioén propia, 2023.
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9.7.Apéndice G Plantilla de encuesta de situacion actual para expertos del negocio

Subject Matter Expert Survey - Change
Request Process

Thiz survey sesks 1o collect information abaut the different quality issues and frustrations
genersted in the change reguest management process.

The questions that you will find below provide an avervisw of the current situation of the
process for future analysis, dus to this, you are requested to respond 25 completely a=

possible to those questions that are open in nature.

Thank you so much.

darellalS@gmail.com Switch sccount ey
E3 Motshared
* Indicates required guestion

How long have you been part of the change request management process as an
SME?

() 0 manths to 6 months
O & montha to 12 months
O 12 months to 24 months

() norethan 24 months

On & scale of 110 5, how familiar are you with the change request process from  *
the SME perspective?

1 2 3 4 ]

Mot familiarized at all, | don't O D O O O Very familiarized, | eould
know the process describe the process in detail

If you had to describe in your own words what the change request process is *
about, how would you describe it?

Your answer

Haow did you learn how the change request process works from the SME "
perspective?

Your answer
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Do you know of the existence of any document, knowledge article or training "
related to the change request process?

O ‘ez, there are documents, knowledge articles or trainings relzted 1o the changs
request process

O Mo, there are not decuments, knowledge articles or trainings related 1o the change
request process

O I'm not sure

Were you provided with any documents, knowledge articles or training related o *
the change request process when you took on your role as SME?

D Yes, | was provided with decuments, knowledge articles or trainings

O Ma, | was not provided with documents, knowledge articles or trainings

O I'm neot sure

D Mot Applicable

Is there any stage, activity or task within the change request management !
process that generates frustration when executing it? Why? Please describe in
detail.

‘You can describe more than one activity or task if necessary.

Your answer

Do you have any dissatisfaction from using the change request service? What is
the discontent you have? Please describe in detail.

Your answer

Are you aware of any task or stage in the process that is taking longer than it "
should? Please specify and describe said task or stage.
‘You can describe more than one task or stage if necessary.

Your answer

Are you provided with a satisfaction survey once you finish the change request *
process?

O Yes | am provided with a satisfaction survey

() Mol am not provided with a satisfaction survey

O I'm not sure
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Is there any task or stage that from your perspective do not add value? Please "
specify and describe said task or stage.
¥ou can describe more than one task or stage if necessary.

Your answer

Nota. Elaboracion propia, 2023.
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9.8. Apéndice H. Plantilla de observacion

Herramienta de observacion
Nombre del ID Obsi N
proceso

ID de la Nombre de la Actividad Comentarios
Actividad
Acti 01
Acti 02
ActiT N
Nota. Elaboracion propia, 2023.

9.9. Apéndice |. Plantilla de revision documental

Herramienta de revisiéon documental

Nombre del ID Revi N
documento

Comentarios

Nota. Elaboracion propia, 2023.

9.10. Apéndice J. Plantilla de analisis de brecha

Herramienta de analisis de brect
Nombre del ID Brei N
marco de
referencia

ID de la Préactica de referencia Hallazgos

Referencia
Refi 01
Refi 02
Refi N

Nota. Elaboracion propia, 2023.
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9.11.

de Costa Rica

Apéndice K. Plantilla de encuestgara seleccidén de puntos de mejora

Encuesta para la seleccion de puntos de
mejora para el proceso de gestion de
solicitudes de cambio

La presente encuesta busca validar |a seleccién de los puntos de mejora identificados que
seran incluidos en el diagrama del proceso mejorado del proceso de solicitudes de
cambio.

A continuacion se muestra la lista de las mejoras identificadas por medio de los analisis
aplicados.

[Lista de mejoras]

Las mejoras mostradas fueron catalogadas en un diagrama PICK para identificar las
posibles mejoras a documentar en término de la dificultad de implementacion y el valor
que agrega. El diagrama PICK con las mejoras se muestra a continuacion.

[Diagrama PICK]

Tomando en cuenta la categorizacion anterior por favor seleccione en la siguiente
pregunta las mejoras a documentar.

darella05@gmail.com Switch account &y

G3 Mot shared

“ Indicates required question

Listae mejoras identificadas *

[J Mmejora
[J Mmejoraz
L] MejoraN

Nota. Elaboracion propia, 2023.
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9.12. Apéndice L. Plantilla de andlisis de valor afiadido

Nota. Elaboracion propia, 2023.

9.13. Apéndice M. Plantilla de andlisis de desperdicios

Nota. Elaboracion propia, 2023.

9.14. ApéndiceN. Plantilla de analisis de flujo

|

Nota. Elaboracion propia, 2023.
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9.15. Apéndice O Observacién Obs 1

Herramienta de observacion

Nombre dell Gestion de solicitudes de cambig  ID Obsi 1
proceso
ID de la Nombre de la Actividad Comentarios
Actividad
Act1 01 | Definir requerimientos. El cliente o SME identifica una

necesidad de negocio que involucra u
cambio en el sistema ServiceNow por
gue el cliente define los requerimiento
del cambio.

Acti 02 | Crearla solicitud de cambio. El cliente debe indicgror medio de un
formulariosi lo solicitapara él mismo o
En nombre de otra persona, el tipo de
requerimiento, el producto de
ServiceNow relacionadoconesta
solicitud, el area de negocio, una
justificacion de negocio para el cambi
indicar si el cambio esta relacionado &
otra solicitud o incidente, indicar la
persona que va a testear la mejora,
indicar una persona que se una a la
reunion desprint planning Debe
también describir el proceso actual qu
guiere cambiar, describir los resultadg
esperados, indicar si se requieren
actualizaciones de notificaciones
redizadas por el sistema, indicar si va
proveer los casos de testeo para el
cambio y confirmar que todos los
requerimientos descritos son finales.
A nivel de la creacion de las solicitude
y, por medio de la revision de
solicitudes creadas previamerge
identifica que no se cuenta con una
estructura estandarizada para la
documentacion de los requerimientos
en muchos casos los requerimientos 1
son claros y no se evidencia
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Herramienta de observacion

Nombre del| Gestion de solicitudes de cambig  ID Obsi 1
proceso
ID de la Nombre de la Actividad Comentarios
Actividad

correctamente el proceso actual y los
cambios esperados.

ActT 03 | Registarel tiquete La solicitud se registran ServiceNow
con un identificador Unico que inicia
con las letras RITM es seguido de un
serie de nUmerogcrea una aprobacion
gue es asignada a un THE) sistema
realiza una notificacién al TPO por
medio de sworreo electrénico en el qu
indica que se la ha asignado una
aprobacionDe la misma manera, el
TPO puede consultar sus tareas de
aprobacion en el sistemal sistema
asigna la aprobacién del tiquete a cad
TPO dependiendo del producto que
haya seleccicado el cliente en la
actividadAct i 02.

El equipo recibe en promedio 32
tiguetes de mensualmente, esto
realizando el &lculo con los valores
obtenidos en gresente afo calendarig
Acti 04 | Evalua la solicitud La solicitud es evaluada por el TP@ra
verificar que el cambio solicitado
realmente responde a una necesidad
negocio, que los requerimientos son
claros y que el desarrollo del cambio ¢
viable a nivel técnico. Una vez que la
aprobacion es asignada al TPO se es
gue se dé un primer @camiento del
TPO (ya sea una aprobacion, rechazo
comentario o pregunta relacionado al
tiguete) en los primeros 5 dias habiles
Se cuenta con un SLA dentro de
ServiceNow que de manera formal
registra el tiempo de respuesta, asi
mMismo, se cuenta con notas de trabaj
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Herramienta de observacion

Nombre del| Gestion de solicitudes de cambig  ID Obsi 1
proceso
ID de la Nombre de la Actividad Comentarios
Actividad

registro del estado del tiquete dentro (
mismo. El SLA Unicamente se utiliza
para registrar que el tiempo de
aprolacion o rechazo se encuentra
dentro del estipulado. Este SLA no es
afectado por los comentarios registrad
en el tiquete.

Como ya se menciond, una vez
evaluado el tiguete o una vez que el
TPO aclara sus dudas, este debe tom
la decision de aprobar echazar la
solicitud. Si la solicitud es rechazaet
proceso termina y el SME debe iniciar
nuevamente con un NUeVo
requerimiento. Si la solicitud es
aprobada, el proceso contintia en la
actividad Acti 05.

Acti 05 | Crear elStory, El sistema ServiceNowea un tipo de
tiquete llamaddstoryque tiene un
identificador Unico que inicia con STR
y es seguido de una serie de nimeros
Inmediatamente, lsolicitudes asignade
a la cola de solicitudes.

El STRY eshasignado aun RITM y
este permite que dicho RITM pueda s
manejado por medio de procesos agil
y que este pueda ser asignadgpants
Se evidencia por medio de la revision
RITMs y STRYs que las capacidades
del STRY no estan sienduilizadas en
su completitud. EI STRY cuenta con
tareas ya predefinidas que siguen un
orden légico, este orden corresponde
los pasos que sigue el proceso de
DevOps del equipo. En cada una de
estas tareags posible definir esfuerzo
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Herramienta de observacion

Nombre del| Gestion de solicitudes de cambig  ID Obsi 1
proceso
ID de la Nombre de la Actividad Comentarios
Actividad

estimados, esfuerzosales, prioridad d¢
cada tarea y notas de trabajo. Estos
valores no son documentados.

Act1 06 | Definir estimacion inicial de El Development Team Leggle es el
esfuerzo. encargado de gestionar al equipo de
desarrollo y sus procesaebe realizar
una etimacion inicial del esfuerzo
requerido para el proceso.

No se esta definiendo una fecha
especifica para realizar esta tarea por|
gue para algunas solicitudes que se
tienen en la cola se desconoce su
esfuerzo aproximado.

Acti 07 | Definir prioridades con los clientes.| Se realizan reuniones con los clientes|
para la definicion de prioridades del
negocio Esta tarea es realizada por el
Portafolio Manager.

Estas reuniones no se realizan con to
los clienteslo cual puede dificultar la
definicion de prioridades y rutas de
trabajo para el portafolio.

Estas reuniones se realizan al menos
veces por mes previo a la actividad Ac
1 08.

Acti 08 | ReunionSprint Planning Se realiza una reunion llama8arint
Planningen la que se planea el sprint
gue esta por iniciaEn esta actividad s¢
revisan las prioridades del negocio y ¢
asignan solicitudes basandpgemero
en el porcentaje de esfuerzo asignadd
cada area, segda en las prioridades
del negocio y tercero en la fecha en Ig
gque se abrieron las solicitudes. Adem:
el Development Team Leadepara
preguntas necesarias para los TPOS (
le ayudaran a realizar una estimacion
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Herramienta de observacion

Nombre del| Gestion de solicitudes de cambig  ID Obsi 1
proceso
ID de la Nombre de la Actividad Comentarios
Actividad

mas certera de la solicitud yeatender
el desarrollo que se debe realizar.
Se identifica de la mano con lo
observado en la A¢t05 que se esta
trabajando con una cantidad de
solicitudes en la cola de solicitudes qu
el equipo no puede disminuir. Es posi
gue el tamafio de esta a@dumente en
los proximos meses por trabajos de
actualizacion de sistema y dias feriad
gue generan una disminucion en la
cantidad desprintsque se pueden
trabajar por mes.

Se identifican tiquetes en la cola que
llevan méas de dos meses abiertos.

El equipo puede trabajar 20 tiquetes p
sprint

Si se encuentran inconsistencias que
dificultan el desarrollo de la solicitud,
como por ejemplo preguntas sin
responder o dificultades técnicas para
desarrollo el tiquete sera descartado |
el Sprinty deberé ser reevaluado.
Acti 09 | ReunionDevOps $rint Planning. Se realiza una reunion llamabDavOps
Sprint Planningen la que se aclaran la:
dudas que pueda tenerBevelopment
Team LeadEsta reunion se lleva a cal
junto con los TPOs los cuales aclaran
las dudas o trabajan para aclararlas.
Acti 10 | Definir estimacion final deesfuerzo | El Development Team Lead el
encargado de esta tarea.

Acti 11 | Asignartiquetes a sprint El Portafolio Manageres el encargado
de esta tarea.

Acti 12 | Asignar tiquetes a desarrolladores | El Development Teaireades el
encargado de esta tarea.
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Herramienta de observacion

Nombre del| Gestion de solicitudes de cambig  ID Obsi 1
proceso
ID de la Nombre de la Actividad Comentarios
Actividad

Cada desarrollador puede trabajar
aproximadamente 2 tiquetes por sprin
Acti 13 | Disefiar una posible solucion En esta actividad los desarrolladores
disefian una posible solucion y prepar
preguntas para los TPOs. Tanto las
preguntas como los disefios son
canalizados y presentados a los TPOg4
por medio deDevelopment Tealread
y son presentados en la actividad Act
14

Acti 14 | ReuniénArchitecture Review En esta actividad se presentan los
disefios realizados para el desarrollo y
las preguntas generadas por parte de
desarrolladore€!| Development Team
Leades el encargado de esta tarea.
Una vez finalizada esta reunijam se
permiten mas cambios en el disefio
propuesto por los desarrolladgrpsr lo
gue cualquier cambio en el alcance o
requerimientos del tiquete debera ser
trabajado en una nueva solicitud que
debe pasar por el proceso desde el
inicio.

Acti 15 | Desarrdlar la solucion Esta actividad consie en el desarrollo
de la solucién unaez que se tiene
completado el disefio y son aclaradas
dudas. Este proceso es gestionado
directamente por un tercero que se
encarga del desarrollo siempre
manteniéndose en los tiempos
estipulados por el proceso DevOps de

equipa
Acti 16 | Mover la solucion ambiente de Este proceso puede ser un poco lentg
testeo (UAT) pues esta solicitud debe ser procesad

por otro equipo que realiza labores de
gestion de servicios de TTada
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Herramienta de observacion

Nombre dell Gestidn de solicitudes de cambig  ID Obsi 1
proceso
ID de la Nombre de la Actividad Comentarios
Actividad
desarrollador se encarga de realizar |4
solicitud.
Acti 17 | Subir casos de testeo El Test Managees el encargado de es

tarea. Los casos de testo son
proporcionados por los desarrolladore
previo al inicio del testeo (At 18)
Acti 18 | Testear El testeo se realiza manualmente por
medio dda herramienta Panaya de
SAP.En caso de que se presenten
defectosestos son reportados dentro (
la misma plataforméeEl testeo es
realizado por quien se indique en el
formulario que se llena en la actividad
Act1 02.

Acti 19 | Resolver defectos Si se presentan defect@stos son
asignados a un desarrollador para su
resoluciénLa asignaciona realizael
Test Manager

Acti 20 | Proveeraprobacion Esta tarea es responsabilidad del clief
Este debe enviar una aprobacion
explicita indicando que los cambios
testeados cumplen con los
requerimientos definidos y que se
pueden movelos cambios a ambiente
de produccion.

Acti 21 | Consolidar documentaaio En esta tarea se consoliga untipo de
registro llamadd&hange que tiene un
identificador Unico que inicia con las
letras CHG y es seguido por una serig
numerosla documentacién necesaria
para la solicitud de movimiento al
ambiente d@roduccionEl Test
Manageres el encargado de esta tare
Act1 22 | Reunion CAB En esta reunion se preseetaambio
ante elChange Advisory Board CAB
en el que se evaltan los cambios
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proceso
ID de la Nombre de la Actividad Comentarios
Actividad

realizados y se determina si este geng
un impacto significativo mo para asi
aprobar o rechazar el movimiento al
ambiente de produccidhuego de la
aprobaciongl movimiento lo realiza el
equipo de gestion de servicios de Hl.
Development Team Lead el
encargado de esta tarea.

Acti 23 | Actualizarel estatus debtory En esta actividad se actualiza el estat
del Storya completadoEl Development
Team Leacks el encargado de esta tar

Acti 24 | Confirmarcierre con el cliente Se le envia un comunicado al cliente
para verificar etlesarrollo realizado.
Acti 25 | Reportar incidente En caso de que la solucion presente

incidentes estos son reportados por e
cliente y gestionados por medio de su
propio proceso.

Acti 26 | Finalizar proceso Si no se reportan incidentes el proces
finaliza
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9.16. Apéndice P. Revision documental Rev01l

Herramienta de revision documental
Nombre dell SNOW for Enterprise Services ID Revi 01
documento People Care // Issue Sheet

Comentarios
De manera inicial se evidend#existencia de una cola delicitudes por parte del cliente e indica
gue no se esta logrando disminuir dicha cola por medio de la implementacion de estos tiquetes

La pérdida de visibilidad en los tiquetes lo que genera tiempos extendidos para el desarrollo y
en producciordel tiquete.

Discrepancias en la ejecucion de los disefios de desarrollo de las solicitudes y falta de claridad
utilizacion de recursos.

Se identifican discrepancias a la hora de iniciar el testeo, mas especificaphémtgo del testegsin
tener cambios a nivel de ambiente de pruebas.

Resolucion inadecuada de defectos son evidenciados.

Falta de claridad por parte de los clientes sobre los tiempos reales de entrega de una solicitud.

Falta de priorizacion clara de los tiquetes segun las resess del negocio.

Se evidencia que no se tiene clara la capacidad de desarrollo para cada sprint.

Falta de un proceso claro para la validacion y aprobacion de tiquetes que involucre de manera
eficiente a las distintas partes del proceso.

Nota.Elaboracién propia, 2023.
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9.17. Apéndice Q. Revision documental Rev 02

Herramienta de revision documental

Nombre dell Out of Scope Incidents betwe¢ ID Revi 02
documento March 1st and August 22nd fq
Global Services

Comentarios

En estedocumento séogran evidenciar principalmentealgunas problematicas causantes

incidentes y cdmo algunos de estos incidentes no son reales.

Se evidencia la falta de documentacién para algunos elementos creadores de incidentg
Nota. Elaboracion propia, 2023.

9.18. Apéndice R.Plantilla de entrevistaabierta
Participantes ID EntAT N
Objetivo Fecha dd/mm/hh
Hora Hora iniciali Hora final
Lugar
Comentarios

Nota. Elaboracioén propia, 2023.
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9.19. Apéndice S.Entrevista para la priorizacién de mejoras

Participantes | Fred Barrantes ID EntAT 01
Daniel Corella
Objetivo Definir por medio del diagram| Fecha 12/10/2023

PICK la priorizacion de la _ —
mejoras identificadas para | Hora 9:30 AMT 10:00 AM

proceso.de gestion de solicitu Lugar Microsoft Teams
decambio

Comentarios

Se lograejecutar el diagrama PICKcon esto la priorizacion de las mejoras

No se logra alinear por falta de tiempo cuéles cuadrantes serén trabajados

Se gestiona una segunda sesion el mismoadias 3:00 PMpara terminar de validar

priorizacién y la seleccion deejoras para la propuesta.

Se acuerda que Fred Barranmealizara una revision previa de los resultatbosual debe estg

lista antes deal reunién de las 3:00 PM.
Nota. Elaboracion propia, 2023.

" 197

atl



Propuesta de mejora para el proceso de gestién de solicitudes de cambio para el equipo Global Operations de la

fact de bi basad I antsas de la industri Tecnologico
empresa manuracturera de bienes basado en las l]man S de la Industria TEC t!.-ql.l.‘-:p:;t_._
9.20. Apéndice T.Segunda revision de la priorizacion de mejoras
Participantes | Fred Barrantes ID EntAT 02
Daniel Corella
Objetivo Realizar una segunda revision df Fecha 12/10/2023
las mejorasdentificadas en la .
sesion EntA 01 Hora 3:00PM i 3:30 PM
Lugar Microsoft Teams
Comentarios
Se finaliza la priorizaciode las mejoras
Se define que | as mejoras a util i zcaadrant
APosi bl eo.
Nota. Elaboracion propia, 2023.
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9.21. Apéndice U. Minuta RT-01

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta de mejora para el proceso de gestién de solicitudes de
cambio para el equipo Global Operations de la empresa manufacturera de bienes
basado en las buenas practicas de la industria

Reunidn No. RT01 | Fecha: 7812023 |
Lugar: Google Meet H?'? T 09:00 am. / 10:00 am
Inicio/Finalizacion:
.. 1. Revisar el eniregable final del ante| ecto

Objetivo de la > Igentt e i
TR . ldentificar correcciones

Presentes:

Pedro Leiva Chinchilla
Participantes: Daniel Corella Alfaro

Ausentes: |
1 Trabajar Formato de

Anteproyecto
Leer Cap. 3 del Libro
2 Metodologia para
elaborar una tesis - UNED
3 Revisar y mejorar
anteproyecto
4 Mantener erden del
repositorio compartido
5 Agendar reunidn con la
empresa
6 Utilizar gestor de Mendeley
referendias
7 Urilizar referencias
cruzadas

Temas a tratar | Fecha | Convocados |
Revisar correcciones para el capitulo 1 16-8-2023

Pedro Leiva Chinchilla
Daniel Corella Alfaro

Nota. Elaboracion progj 2023.
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9.22. Apéndice V. Minuta RE T 02

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta de mejora para el proceso de gestion de solicitudes de
cambio para el equipo Global Operations de la empresa manufacturera de bienes
basado en las buenas practicas de la industria

Reunién No. RE-02 | Fecha: | 10/8/2023
x Hora . .

Lugar: Microsoft Teams Inicio/Finalizacion: | 03:00 pm. / 03:30 pm
Objetivo de la 1. Generar el primer acercamiento entre el tutor y la contra parte de |a organizacion.
reunion: 2. Exponer a la contra parte de la organizacion su rol en el TFG.

Presentes:

Pedro Leiva Chinchilla

Fe . Fred Barrantes Acufia

Participantes: Daniel Corella Alfaro

Explicacion del rol de la
contra parte de la
empresa en el TFG.

2
3
Temas a tratar | Fecha | Convocados

Proveer un avance del proyecto

Pedra Leiva Chinchilla
2/10/2023 Fred Barrantes Acufia
Daniel Corella Alfaro

Nota. Elaboracion propia, 2023.
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9.23. Apéndice W. Minuta RT T 02

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta de mejora para el proceso de gestion de solicitudes de
cambio para el equipo Global Operations de la empresa manufacturera de bienes
basado en las buenas practicas de la industria

Reunidn No. RT02 ' Fecha: ' 16/82023 |
Lugar: Google Meet Hora 03:00 pm. / 04:00 pm
) Inicio/Finalizacion: ) ) .

Objetivo de la . . 2
T RE ‘ Revisar correcciones para el capitulo 1 |

Presentes:

Pedro Leiva Chinchilla
Participantes: Daniel Corella Alfaro

Ausentes: |
1 Revisidn de las

Correcciones
2 Entrega de correcciones Entregar lo mas antes posible
a ohjetivos
3 Entrega de diagrama A revisar el proximo miércoles de manera
para Capitulo 2 asincronica
) En'Ftega 2 s A revisar el proximo miércoles de manera
4 iteracion para el Capitulo asincronica
2
Temas a tratar | Fecha I Convocados |
1. Revisar consultas 30/8/2023 | Pedro Leiva Chinchilla
2. Entregar retroalimentacion de capitulo 1y 2 Daniel Corella Alfaro
Nota. Elaboracion propia, 2023.
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9.24. Apéndice X. Minuta RT 7 03

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta de mejora para el proceso de gestion de solicitudes de
cambio para el equipo Global Operations de la empresa manufacturera de bienes
basado en las buenas practicas de la industria

Reunién No. | RT03  Fecha: | 30/8/2023 |
Hora

Lugar: Google Meet Inicio/Einalizacién: 0:00 pm. / 05:00 pm
Objetivo de la 1. Revisar consultas
reunion: 2. Entregar retroalimentacion de capitulo 1y 2

Presentes:

Pedro Leiva Chinchilla
Participantes: Daniel Corella Alfaro
1 Revision de consultas

planteadas por el
estudiante

2 Alineacidn de

metodologia para
entregas de avances

Se entregara el capitulo 3 para
3 la siguiente reunidn

Entrega de correcciones

Temas a tratar | Fecha | Convocados |
Revisar avance del capitulo 3 Pedro Leiva Chinchilla
Daniel Carella Alfara
9/9/2023
Nota. Elaboracién propia, 2023.
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9.25. Apéndice Y. Minuta RT T 04

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta de mejora para el proceso de gestion de solicitudes de
cambio para el equipo Global Operations de la empresa manufacturera de bienes
basadoe en las buenas practicas de la industria

Reunién No. RT-04 | Fecha: | 3s3/2023 |
Lugar: Google Meet el 02:30 pm. / 04:00 pm
) Inicio/Finalizacion: . . )
Objetivo de la . o
TG E ‘ Revisar avance de capitulo 3 ‘
Presentes:
Pedro Leiva Chinchilla
Participantes: Daniel Corella Alfaro
Ausentes: |
Revision de Se entregara la semana del 11 de Septiembre |as
1 retroalimentacion para correcciones del capitulo 3, el capitulo 4 y un
capitulo 3 avance de las herramientas a utilizar

2
3

Temas a tratar | Fecha | Convocados

Revisar avance del capitulo 3 Pedro Leiva Chinchilla

25/9/2023 | Daniel Corella Alfaro

Nota. Elaboracién propia, 2023.
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9.26. Apéndice Z. Minuta RT 7 05

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta de mejora para el proceso de gestién de solicitudes de
cambio para el equipo Global Operations de la empresa manufacturera de bienes
basado en las buenas practicas de la industria

Reunidn No. | RT05 ' Fecha: | 25/9/2023 |
Lugar: | Google Meet :.I?'? Finalizacin: ‘ 07:30 am. / 08:30 am ‘
?et:J]nién: ol | Revisar avance del capitulo 3 ‘
Presentes:
Pedro Leiva Chinchilla
Participantes: Daniel Corella Alfaro

Revision del TFG capitulo
3 para la definicion de Profesor a proporciona material de apoyo.
correccianes

2
3

Temas a tratar | Fecha | Convocados |
Revisar Avance capitulo 3 Pedro Leiva Chinchilla
Daniel Corella Alfaro
10/10/2023
Nota. Elaboracién propia, 2023.
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9.27. Apéndice AA. Minuta RE 1 03

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta de mejora para el proceso de gestion de solicitudes de
cambio para el equipo Global Operations de la empresa manufacturera de bienes
basado en las buenas practicas de la industria

Reunién No. | RE-03 | Fecha: | 2/10/2023 |
. Hora
Lugar: ‘ Microsoft Teams Inicio/Einalizacién: | 03:00 pm. / 03:30 pm |
Brindar avance del proyecto a la contraparte de la empresa
Objetivo de la
reunicn:
Presentes:
Fred Barrantes Acufia
Participantes: Daniel Corella Alfaro
Pedro Leiva Chinchilla
Ausentes: |

Descripcion del avance
1 actual del proyecto

2
3

Temas a tratar | Fecha |- Convocados |
Definir la priorizacidn de las mejoras Fred Barrantes Acufia
Daniel Corella Alfaro
12/10/2023
Nota. Elaboracion propia, 2023.
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9.28. ApéndiceBB. Minuta RT 1 06

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta de mejora para el proceso de gestion de solicitudes de
cambio para el equipo Global Operations de la empresa manufacturera de bienes
basado en las buenas practicas de la indusiria

Reunidon Ho. RT-06 | Fecha: ‘ 10/10/2023
Hol

Lugar: Google Meet | ora Finalizacién: ‘ 05:00 pm. / 06:00 pm
Omt:‘]"i‘sn: dells Revisar avance del capitulo 4

Presentes:

Pedro Leiva Chinchilla
Participantes: Daniel Corella Alfaro

Ausentes: |
1

Revisidn del capitulo 4

Se concluye gue el avance es
satisfactorio y se continda con |

2 Revision del avance para )
. normalicad
la entrega del informe a
la coordinacion del TFG
| La totalidad de los capitulos restantes se
3 entregaran a mas tardar el 20 de octubre.
Entrega de proximos
capitulos

Temas a tratar | Fecha ‘ Convocados |

Revisar los resultados del capitulo 5. 13/10/2023 | Pedro Leiva Chinchilla
Daniel Corella Alfaro

Nota. Elaboracion propia, 2023.
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Propuesta de mejora para el proceso de gestién de solicitudes de cambio para el equipo Global Operations de la

empresa manufacturera de bienes basado en las lprénasas de la industria TEC Tecnologico
de Costa Rica

9.29. Apéndice CC. Minuta RET 04

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta de mejora para el proceso de gestién de solicitudes de
cambio para el equipo Global Operations de la empresa manufacturera de bienes
basado en las buenas practicas de la industria

et s | RE-04 ' Fecha: 1271072023 |
Lugar: | Microsoft Teams :.I?'? Finalizacin: ‘ 09:30 am. ( 10:00 am ‘
Objetivo de la = A _
reunion: | Definir Ia priorizacion de las mejoras ‘
Presentes:
Fred Barrantes Acufia
Participantes: Daniel Corella Alfaro

Se define por medic de

1 un dizgrama PICK la

priorizacién inicial de las
mejoras

Se define la realizacidn

2 de una segunda sesion el

mismao dia para finalizar
la priorizacion.

Se realiza el 12 de octubre a las 3:00 PM

3

Temas a tratar | Fecha | Convocados

Segunda revision de la priorizacion de las mejoras 12/10/2023 | Fred Barrantes Acufia
Daniel Carella Alfara

Nota. Elaboracién propia, 2023.
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Propuesta de mejora para el proceso de gestién de solicitudes de cambio para el equipo Global Operations de la

empresa manufacturera de bienes basado en las lprénasas de la industria TEC Tecnologico
de Costa Rica

9.30. Apéndice DD. Minuta RET 05

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta de mejora para el proceso de gestion de solicitudes de
cambio para el equipo Global Operations de la empresa manufacturera de bienes
basadoe en las buenas practicas de la industria

Reunién No. | RE-05 | Fecha: | 12/10/2023 |
Lugar: ‘ Microsoft Teams :-Ic."'? Finalizacion: 03:00 pm. / 03:30 pm ‘
?et:llnién: gels ‘ Segunda revision de la priorizacion de las mejoras ‘
Presentes:
Fred Barrantes Acuiia
Participantes: Daniel Corella Alfaro
Ausentes: |

Se realiza la revision final
de las mejoras.

Queda definida la version

2 final de las mejoras y las

mejoras que seran
aplicadas.

Se define que las mejaras
a utilizar seran las del

3 cuadrante

“Implementable” y el

cuadrante “Posible™.

Temas a tratar | Fecha | Convocados

Nota. Elaboracioén propia, 2023.

" Pagina208

all



Propuesta de mejora para el proceso de gestién de solicitudes de cambio para el equipo Global Operations de la

empresa manufacturera de bienes basado en las lprénasas de la industria TEC Tecnologico
de Costa Rica

9.31. ApéndiceEE. Minuta RT 1 07

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta de mejora para el proceso de gestion de solicitudes de
cambio para el equipo Global Operations de la empresa manufacturera de bienes
basadoe en las buenas practicas de la industria

e | RT07 | Fecha: | 13/10/2023 |
Hol
Lugar: ‘ Google Meet ; ora e | 04:30 pm. / 05:30 pm ‘
?et:llnién: gels ‘ Revisar los resultados del capitulo 5. ‘
Presentes:
Pedro Leiva Chinchilla
Participantes: Daniel Corella Alfaro
Ausentes: |

Se revisa el contenido del
capitulo 5

2 Se definen mejoras y se
brinda retroalimentacion
para su carreccidn.

3

Temas a tratar | Fecha | Convocados |
Revisar los resultados del capitulo 5. Pedro Leiva Chinchilla
16/10/2023 Daniel Corella Alfaro

Nota. Elaboracion propi2023.
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Propuesta de mejora para el proceso de gestién de solicitudes de cambio para el equipo Global Operations de la

empresa manufacturera de bienes basado en las lprénasas de la industria TEC Tecnologico
de Costa Rica

9.32. ApéndiceFF. Minuta RT T 08

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta de mejora para el proceso de gestién de solicitudes de
cambio para el equipo Global Operations de la empresa manufacturera de bienes
basado en las buenas practicas de la industria

Reunidn No. RT08 | Fecha: ' 16/10/2023 |
. Hora . .
Lugar: Google Meet Inicio/Finalizacién: 11:30 am. / 12:00 md
?et:J]nién: ol ‘ Revisar los resultados del capitulo 6. ‘
Presentes:
Pedro Leiva Chinchilla
Participantes: Daniel Corella Alfaro
Ausentes: |

Se revisa el contenido del
1 capitulo 6

Se definen mejoras y s
brinda retroalimentacién
para U correccidn.

3

Temas a tratar | Fecha | Convocados

Nota. Elaboracién propia, 2023.
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Propuesta de mejora para el proceso de gestién de solicitudes de cambio para el equipo Global Operations de la

empresa manufacturera de bienes basado en las lprénasas de la industria TEC Tecnologico
de Costa Rica

9.33. Apéndice GG. Minuta RET 06

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta de mejora para el proceso de gestion de solicitudes de
cambio para el equipo Global Operations de la empresa manufacturera de bienes
basado en las buenas practicas de la industria

Reunion Ho. RE - 06 | Fecha: | 31102023
. o . Hora : E
Lugar: Indicar dénde fue la reunidon i et | 02:30 pm. f 03:30 pm
Presentacion final del proyecto de graduacion
Objetivo de la
reunion:
Presentes:
Fred Barrantes Acufia
Participantes: Daniel Corella Alfaro
Pedro Leiva Chinchilla
Ausentes: |
Se realiza una presentacion
1 Presentacion final del del proyecto y se obtiene
proyecto de graduacion retroalimentacion  de  las

partes.

2
3

Temas a tratar | Fecha ‘ Convocados

Nota. Elaboracion propij2023.
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Propuesta de mejora para el proceso de gestién de solicitudes de cambio para el equipo Global Operations de la

empresa manufacturera de bienes basado en las lpranfisas de la industria TEC Teenoldgico
de Costa Rica

9.34. ApéndiceHH. Solicitud de participacién en encuesta a TPOs

Encuesta de evaluacion de proceso - Proyecto de Graduacion - Daniel Corella

Reply All F 1
Corella, Daniel eply orward

We:

ez, AndreaTatiana; or 2l; @ Barrantes, Fre: ] ® Sanchez, Esteban

Buenos dias.

Por este medio deseo solicitar su colaboracién para completar la encuesta que encontrara a continuacion. Esta encuesta es parte de los analisis aplicados al proceso de solicitudes de cambio como parte de los
trabajos realizados en mi proyecto final de graduacion. La informacion que sera recolectada es totalmente confidencial por lo que se le solicita que responda todas las preguntas de manera clara y completa.

IMPORTANTE: Se le solicita completar la encuesta a mas tardar el Viernes 29 de Septiembre.

Link para la encuesta: ht

En caso de tener alguna duda sobre las preguntas por favor no dude en contactarme (corella.d) y si tiene alguna duda sobre el proyecto final de graduacion y el trabajo que se esta realizando puede

contactarme a mi o a Fred Barrantes (barrantes.fa).
Se agradece su ayuda.
Saludos cordiales,

Daniel Corella Alfaro

Nota. Elaboracion propia, 2023.
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Propuesta de mejora para el proceso de gestién de solicitudes de cambio para el equipo Global Operations de la

empresa manufacturera de bienes basado en las lpranfisas de la industria TEC Teenoldgico
de Costa Rica

9.35. Apéndicell . Solicitud de participacion en encuesta a SMEs

Process Evaluation Survey - Daniel Corella - Graduation Project

@ Corella, Daniel 3 Reply All Forward

Bc Calderon, Fransh @ Trinidad, Emily; @ Alunan, A oselyn;  Solano, Judith Alvi o, Yirlania

| hereby request your collaboration in completing the survey that you will find below. This survey is part of the analysis applied to the change request process as part of the work carried out in my final
graduation project. The information that will be collected is completely confidential, so you are asked to answer all questions clearly and completely.

IMPORTANT: You are requested to complete the survey no later than Friday, September 29.
Link: htty I e/9vxFaryweZuVyk

If you have any doubts about the questions, please do not hesitate to contact me (corella.d) and if you have any questions about the final graduation project and the work being done, you can contact me or
Fred Barrantes (barrantes.fa).

Your help is appreciated.
Kind regards,

Daniel Corella Alfaro

Nota. Elaboracion propia, 2023.
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Propuesta de mejora para el proceso de gestién de solicitudes de cambio para el equipo Global Operations de la

empresa manufacturera de bienes basado en las lpranfisas de la industria TEC Tecnologico
| de Costa Rica

9.36. Apéndice JJ. Hoja de aprobacion de minutas del tutor

Aceptacidn de Minutas — Tutor v estudiante

Proyecto: Propuesta de mejora para el proceso de gestion de solicitudes de cambio para el equipo Global
DOperations de la empresa manufacturera de bienes basado en las buenas practicas de la industria.

Se presentan a continuacion las minutas a aprobar:

¢«  RT - 01: Revisidn del entregable final del anteproyecto
RE - 02: Explicacion del rol de la contra parte de la empresa en el TFG
RT — (2: Revisar correcciones para el capitulo 1
RT - 03: Entregar retroalimentacion de capitulo 1 v 2
RT - (4: Revisar avance de capitulo 3
RT — (5: Revisar avance de capitulo 3
RE - 03: Brindar Avance del proyecto a la contra parte de la empresa
RT - 06: Revisar avance del capitulo 4
RT - 07: Revisar los resultados del capitule 5
RT — 08: Revisar los resultados del capitulo 6
e RE - 06: Presentacion final del proyecto de graduacion

Firmas:

PEDRO Firmado digitalmente
PEDRO IGNACIO
IGNACIO LEIVA [ewa cHiNCHILLA

CHINCHILLA  [FIRMA)

Fecha: 2023.11.01

(FIRMA) 09:41:10 -06'0C°

Pedro Leiva Chinchilla

Profesor Tutor

Daniel Corella Alfaro

Estudiante

Nota. Elaboracion propia, 2023.
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Propuesta de mejora para el proceso de gestién de solicitudes de cambio para el equipo Global Operations de la
empresa manufacturera de bienes basado en las lpranfisas de la industria TEC Teenoldgico

de Costa Rica

9.37. ApéndiceKK. Hoja de aprobacion de minutas de la contra parte de la empresa

Nota. Elaboracion propia, 2023.
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